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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de Investigación sobre Psicología Industrial, específicamente Inducción de Personal y 
Atención al Cliente. El objetivo determinar si una adecuada Inducción de Personal mejorara la 
Calidad de Servicio al Cliente mediante distintas técnicas de evaluación. El proceso de inducción 
del personal operativo mejorara  la calidad de servicio al cliente. Muchinsky, menciona 3 fases del 
aprendizaje: el conocimiento declarativo, la compilación del conocimiento y el conocimiento 
procedimental. Ileana Olvera Romero y Oliver Scherer Leibold, las estrategias para mejorar  
calidad de servicio al cliente. Tratado en dos capítulos: la calidad, y la calidad de servicio al cliente. 
Metodología: Investigación correlacional, no experimental, la conclusión se refiere a que es 
necesario que exista un programa adecuado de inducción de personal, el mismo que permita 
mejorar la calidad de Servicio al cliente. Se recomienda llevar un control semestral en base a la 
gestión de talento humano abarcando temas referentes a la Inducción de Personal que mejore la 
Calidad de Servicio. 
 
CATEGORÍAS TEMÁTICAS: 
 
PRIMARIA:         PSICOLOGÍA INDUSTRIAL 
GESTIÓN DE PERSONAL 
 
SECUNDARIA:  INDUCCIÓN DE PERSONAL 
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DESCRIPTORES   
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SERVICIO AL CLIENTE ENCUESTA 
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CATEGORÍAS GEOGRÁFICAS: 
SIERRA – PICHINCHA – QUITO. 
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DOCUMENTARY SUMMARY 
Research Project on Industrial Psychology, specifically Staff Induction and 
Customer Care. The main objective is to determine whether an adequate staff 
induction improves customer care quality through various assessment techniques. 
The induction process of operational staff improves the quality of customer 
service. Theoretically this has to do with Personnel Induction and Quality 
Customer Service. Theoretically Muchinsky mentions three stages of learning: the 
Declarative Knowledge, The Compilation of Knowledge and Procedural 
Knowledge. Ileana Romero and Oliver Scherer Leibold Olvera; Strategies to 
improve customer service quality. Treated in three chapters; Induction of Staff, 
Quality, Quality Customer Service. Research co-relational, non-experimental. The 
main conclusion is that there must be a suitable induction program staff, the same 
that will improve the quality of customer service. It is recommended to perform a 
semester-based control of human talent management covering topics concerning 
the staff induction to improve the quality of customer service.
THEMATIC CATEGORIES:
PRIMARY:  INDUSTRIAL PSYCHOLOGY
   PERSONNEL MANAGEMENT
SECONDARY: STAFF INDUCTION
   QUALITY CUSTOMER SERVICE 
DESCRIPTORS
INDUCTION AND CUSTOMER SERVICE 
INDUCTION - STRUCTURED QUESTIONNAIRE 
CUSTOMER SERVICE - SURVEY 
COBEFEC LTD. CO. OPERATIONAL STAFF
GEOGRAPHIC DESCRIPTORS:
SIERRA - PICHINCHA - QUITO
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
 
INTRODUCCIÓN 
 
La participación activa del Talento Humano en la actualidad es de vital importancia, ya que de esta 
depende la evolución y competitividad de una empresa, y por medio de la capacitación se rompen 
paradigmas para el logro continúo y un aprendizaje participativo. 
 
Las industrias constantemente están deseando alcanzar una mejor calidad ya sea en productos o 
servicios que brindan, es por ello que en su afán de mejorar gastan dinero en maquinaria nueva e 
infraestructura moderna a fin de complacer los gustos sin números de clientes. 
 
Si bien es cierto que no es nada fácil conseguir la satisfacción de todas las personas y más cuando 
involucramos gustos, sabores, pero podemos decir satisfacer al cliente se vuelve un negocio más 
sustancioso y más que un negocio en el mundo empresarial se ha convertido en un reto que tiene 
que innovarse constantemente constante. 
 
Pero para poder brindar esa calidad de servicio o producto no sólo se requiere que la infraestructura 
de una empresa esté en boga, ni mucho menos que la materia prima sea de gran calidad; sino más 
bien que el personal con el que cuenta la organización esté altamente capacitado para poder realizar 
las actividades que se requieran en un puesto de trabajo. 
 
Y al hablar de un Personal altamente capacitado quiere decir que en la requisición de personal los 
departamentos deben ajustar o afinar bien las competencias que desean en un nuevo empleado.  
Adicionalmente cuando éste candidato ya es parte de la organización se pretende que se adapte en 
menor tiempo de manera eficaz a la empresa y por ende al puesto de trabajo. 
 
La siguiente investigación está realizada en la ciudad de Quito, el tema de investigación que se 
presenta es la Inducción de Personal que recibieron o no los colaboradores dentro de sus primeros 
días de trabajo y como éstos se centran en la calidad de servicio, que éste personal nuevo brinda  al 
cliente externo. 
 
El trabajo de investigación se encuentra enmarcado bajo la Teoría de Idalberto Chiavenato 
empoderando los temas referentes con los tres tipos de Aprendizaje “Psicología Aplicada al 
Trabajo”, y con la Inducción de Personal de Idalberto Chiavenato “Administración de Recursos 
Humanos”. 
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Para la calidad de servicio al cliente se ha tomado como referencia al libro “EL Cliente y la 
calidad en el Servicio” de los autores Ileana Olvera Romero y Oliver Scherer Libold, como 
también al autor Pedro Larrea “Calidad de Servicio”. 
 
Los temas que contiene esta tesis son temas de investigación los cuales son; 
 
Planteamiento del problema o problemática, está contextualizado, en base al análisis crítico que 
tomo referencia las causas y efectos, en los determinados  objetivos generales y objetivos 
específicos y finalmente se detalla la justificación de la investigación. 
 
Marco Referencial, Teórico y Conceptual de la Investigación. 
 
Marco Metodológico citando el diseño y tipo de investigación, población y muestra, técnica 
instrumentos, análisis de validez y confiabilidad y Recolección de datos. 
 
Resultados de la investigación dando a conocer un análisis, presentación  e interpretación de la 
investigación. 
 
Conclusiones y Recomendaciones de la investigación, bibliografía utilizada y anexos que darán 
soporte a la investigación realizada.  
 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
Con el transcurrir del tiempo y con desarrollo de cada una de las empresas, instituciones, 
compañías, etc., hemos sido testigos de un sinnúmero de inconvenientes que se expresan en el bajo 
rendimiento o desenvolvimiento de los empleados contratados nuevos, así como en su interacción 
laboral y adaptabilidad. Esto repercute en uno de los aspectos fundamentales de las empresas como 
lo es la calidad de servicio a sus clientes, al punto incluso de generar pérdidas económicas, de 
tiempo y del talento humano. 
 
Siendo así surgen ciertas interrogantes al pretender dar explicación a dichas circunstancias 
laborales así como también querer identificar las causas y consecuencias que incluso pasan por 
sobre un adecuado proceso de selectividad y asignación de un cargo o función para los  empleados 
nuevos y su desempeño laboral.  
 
Entonces la perspectiva se dirige a otros aspectos como son: los procesos de aprestamiento e 
inducción a la empresa y sus funciones.  
 
Se entiende así que dichos procesos de INDUCCIÖN tienen una vital importancia en no generar la 
pérdida de los recursos mencionados con anterioridad. No sólo basta un adecuado proceso de 
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selección de la manera ordenada o sólo la capacitación, sino y sobre todo de cómo se logra realizar 
la conexión idónea del empleado a la empresa, a su personal, a sus actividades, a su cargo y a sus 
funciones para que pueda rendir de la mejor manera en beneficio propio y de la empresa. 
 
Para Paúl Muchinsky “el aprendizaje y desempeño en la tarea” (Pág.182) consiste en 3 fases del 
aprendizaje; El Conocimiento declarativo, Conocimiento procedimental y La Metacognición.  
 
La metacognición que es el nivel más alto de conocimiento podemos decir que un individuo es 
capaz no sólo de realizar la tarea de forma eficaz sino también de saber cómo minimizar el tiempo 
de ejecución tomar decisiones autónomas y resolver problemas hasta finalmente llegar a la 
autoeficacia una  sensación de autocontrol  y  bienestar total. 
 
De acuerdo a esta investigación el individuo no sólo debe basar su conocimiento científico o 
empírico, en una nueva organización ya que tener la oportunidad de trabajar en una nueva empresa 
es un mundo nuevo en el cual se encuentran nuevas personas, nuevas filosofías organizacionales y 
nuevos retos. 
 
Para ser exactos no sólo depende de una buena selección de un excelente trabajador sino de una 
buena INDUCCIÓN que se le dé a este para que se adapte de manera eficaz a la empresa. 
 
Basándonos en los dos autores Paúl Muchinsky y en el Autor Idalberto Chiavenato los cuales 
incitan que como parte fundamental de toda inserción a un nuevo candidato a una empresa es su 
pronta adaptación y brindar toda la información necesaria como valores filosofía de trabajo, 
misión, visión, valores entre otros, que dicho candidato demande para que dicha adaptación llegue 
en menor tiempo posible. 
 
La importancia radica en base a que las empresas tengan un Programa de Inducción de Personal no 
es nada menos que velar por la adaptación, por una filosofía, por valores, por una cultura de ese 
empleado dentro de la nueva empresa y al mismo  el rendimiento que este genere a su debido 
tiempo se vea reflejado en la Calidad del Servicio al Cliente. 
 
Como manifiesta el autor Pedro Larrea manifiesta “La cultura de servicio al cliente es el 
sistema de valores compartidos y creencias que interactúan con las estructuras y los 
sistemas de control para producir normas de comportamiento en beneficio de los usuarios 
del servicio”. 
 
La finalidad que tiene diseñar un Programa de Inducción de Personal en la empresa COBEFEC 
Cía. Ltda., es plasmar una cultura de Calidad de Servicio al Cliente, se ha puesto en consideración 
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a todos los trabajadores operativos que forman parte de la empresa COBEFEC Cía. Ltda., en este 
año 2012 los cuales se encuentran ubicados en Quito -  Ecuador. 
 
Como parte inicial se realizó un diagnóstico situacional de la empresa referente a los temas a tratar 
en la investigación obteniendo mayor información con el Jefe de Gestión de Talento Humano.  
 
A primera vista se vio reflejado el reporte de llamadas del año 2011 de clientes por quejas del trato 
que se brinda telefónicamente por parte de  tele-operadores, éstas quejas se resaltan como resultado 
de la poca o nada información que tienen ellos para manejar al cliente externo, sobre quiénes son 
como empresa y que deben hacer cuando se llama al cliente, esto se debe a que la empresa no ha 
diseñado un programa de inducción para compartir con el personal nuevo. 
 
Para mejorar la calidad de servicio al cliente  este año 2012 vamos, es necesario diseñar e 
implementar un programa de inducción, que será ejecutado con todo el personal operativo de 
COBEFEC Cía., Ltda., de Quito. 
 
COBEFEC. Cía. Ltda. (Cobranzas Efectivas), es una empresa que se encarga de la recuperación de 
cartera, establecida en Quito y Guayaquil. 
 
Formulación del Problema 
 
El tema de interés de ésta investigación se enfatiza, poca importancia de inducción que brinda la 
organización a sus empleados y la cual limita la calidad de servicio que se brinda al cliente. 
 
El programa de inducción de personal tiene como finalidad dar a conocer la información 
administrativa, normativa, especializada y de los servicios que brinda la empresa para que mejore 
la calidad de servicio al cliente. 
 
La empresa COBEFEC Cía., Ltda. No ha proporcionado  información adecuada para que los 
colaboradores puedan plasmar o reflejar ese aporte en sus labores diarias y así el cliente externo 
quede satisfecho con la atención brindada por nuestros empleados. 
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Preguntas 
 
PREGUNTAS FORMULACION DEL PROBLEMA DEFINICIÓN 
¿Por qué? Falta de un Programa de Inducción de personal.  CAUSA 
¿Qué? Alto nivel de Quejas del Cliente Externo 2011 en 
COBEFEC Cía., Ltda. 
EFECTO = 
PROBLEMA 
¿Quién? Personal Fijo y Personal Nuevo. POBLACION 
¿Cuáles? 73 Colaboradores. MUESTRA 
¿Dónde? Colaboradores de COBEFEC Cía.Ltda., empresa 
de Recuperación de Cartera. 
Delimitación 
geográfica 
Elaborado por: Katerine Rosales. 
 
Ilustración Nº 1 El Problema 
 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Justificación e Importancia del Problema 
 
En el transcurrir del tiempo y con desarrollo de cada una de las empresas, instituciones, compañías, 
etc., hemos sido testigos de un sinnúmero de inconvenientes que se expresan en el bajo rendimiento 
o desenvolvimiento de los empleados contratados nuevos, así como en su interacción laboral y 
adaptabilidad.  
 
Esto repercute en uno de los aspectos fundamentales de las empresas como lo es la calidad de 
servicio a sus clientes, al punto incluso de generar pérdidas económicas, de tiempo y del talento 
humano. 
 
Siendo así, surgen ciertas interrogantes al pretender dar explicación a dicho fenómeno laboral así 
como también querer identificar las causas y consecuencias que incluso pasan por sobre un adecuado 
proceso de selectividad y asignación de un cargo o función para los  empleados nuevos y su 
desempeño laboral.  
Problemas es: 
La Falta de un 
programa de Inducción 
de  personal 
Mala Calidad de 
Servicio al Cliente 
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Entonces la perspectiva se dirige a otros aspectos como son: los procesos de aprestamiento e 
inducción a la empresa y sus funciones. Se entiende  así que dichos procesos de INDUCCIÖN tienen 
una vital importancia en no generar la pérdida de los recursos mencionados con anterioridad.  
 
No solo basta un adecuado proceso de selección de la manera ordenada o solo la capacitación, sino y 
sobre todo de cómo se logra realizar la conexión idónea del empleado a la empresa, a su personal, a 
sus actividades, a su cargo y a sus funciones para que pueda rendir de la mejor manera en beneficio 
propio y de la empresa. 
 
Es así que el presente trabajo investigación dentro de la empresa COBEFEC Cía., Ltda., tiene como 
fin abordar la INDUCCIÖN en el personal operativo para mejorar la calidad del servicio al cliente. 
 A fin del crecimiento y desarrollo institucional y laboral de las empresas, sus empleados y sus 
clientes.  
 
Tomado en cuenta estas premisas, se ha identificado el motivo de realización de este trabajo 
investigativo; el problema principal detectado está orientado en la necesidad de implementar un 
programa de inducción, ya que la empresa no cuenta con procedimiento alguno que brinde una 
inducción de personal oportuna para generar la pronta adaptabilidad del candidato nuevo a la 
organización, y mucho menos al personal que labora dentro de la empresa ha recibido una inducción 
de personal por parte del departamento de Talento Humano. 
 
Hay que resaltar que teniendo la empresa un programa de Inducción esto mejoraría la Calidad de 
Servicio al Cliente, ya que el personal tendría directrices claras de cómo abordar a cada cliente. 
 
Dentro de las estrategias que se mantendrán serán; identificar cuáles son los factores positivos y 
negativos existentes dentro de la empresa al no poseer un sistema de inducción y analizar cómo estos 
intervienen en la calidad de servicio al cliente, esto será posible en base a un seguimiento una vez 
ejecutado el programa de inducción. 
 
Por medio de esta investigación se desea conseguir un valioso aporte que genere una pronta 
adaptabilidad del nuevo colaborador y un mejor acercamiento al cliente externo por parte de todo el 
personal operativo. 
 
Objetivos 
 
General 
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Determinar si la Inducción en el Personal Operativo de la empresa COBEFEC Cía. Ltda., influye 
en la Calidad de Servicio al Cliente, en la ciudad de Quito. 
 
Específicos 
 
 Evaluar el servicio de atención al cliente de la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
 Validar el programa de inducción y su contribución en  la calidad de servicio del  personal 
operativo. 
 Establecer una relación entre la aplicación del Proceso de Inducción y la Atención al Cliente. 
 
Justificación del problema 
 
En el transcurrir del tiempo y con desarrollo de cada una de las empresas, instituciones, compañías, 
etc., hemos sido testigos de un sinnúmero de inconvenientes que se expresan en el bajo rendimiento 
o desenvolvimiento de los empleados contratados nuevos, así como en su interacción laboral y 
adaptabilidad. Esto repercute en uno de los aspectos fundamentales de las empresas como lo es la 
calidad de servicio a sus clientes, al punto incluso de generar pérdidas económicas, de tiempo y del 
talento humano. 
 
Siendo así, surgen ciertas interrogantes al pretender dar explicación a dicho fenómeno laboral así 
como también querer identificar las causas y consecuencias que incluso pasan por sobre un 
adecuado proceso de selectividad y asignación de un cargo o función para los  empleados nuevos y 
su desempeño laboral.  
 
Entonces la perspectiva se dirige a otros aspectos como son: los procesos de aprestamiento e 
inducción a la empresa y sus funciones. Se entiende  así que dichos procesos de INDUCCIÖN 
tienen una vital importancia en no generar la pérdida de los recursos mencionados con anterioridad. 
No solo basta un adecuado proceso de selección de la manera ordenada o solo la capacitación, sino 
y sobre todo de cómo se logra realizar la conexión idónea del empleado a la empresa, a su personal, 
a sus actividades, a su cargo y a sus funciones para que pueda rendir de la mejor manera en 
beneficio propio y de la empresa. 
 
Es así, que el presente trabajo investigación tiene como fin abordar la INDUCCIÖN en el personal 
operativo para mejorar la calidad del servicio al cliente. A fin del crecimiento y desarrollo 
interfuncional y laboral de las empresas, sus empleados y sus clientes.  
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El estudio de este tema de investigación sobre la INDUCCIÓN  la empresa COBEFEC Cía. Ltda., 
cuenta con los recursos: recursos materiales, económicos y de talento humano apropiado se 
facilitará con toda la información que se requiera, en el tiempo estimado de un año calendario. 
 
 
 
MARCO REFERENCIAL 
 
COBEFEC 
 
Somos una empresa de cobranzas, con una experiencia de ocho años en el mercado, liderada por 
profesionales de alto nivel y conocimiento del mercado nacional. 
 
Nuestro profesionalismo nos permite brindar las mejores estrategias y metodologías que se adapten 
a sus necesidades. 
 
NUESTRA COBERTURA: 
 
Fuente Nº 1  
Elaborado por: La página web 
Contamos con ejecutivos domiciliarios en las 23 provincias del país. 
 
NUESTRA MISIÓN 
 Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en cuanto a la administración, gestión y 
recuperación de cartera. 
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NUESTRA VISIÓN 
Ser reconocidos por nuestros clientes, como la mejor opción en administración y recuperación de 
cartera en todo el territorio nacional e internacional. 
 
 
NUESTRA FILOSOFÍA   
Conformar un equipo de trabajo que permita el crecimiento de la empresa y sus empleados, 
basados en nuestros valores fundamentales, manifestándose en un principio de excelencia hacia 
nuestros clientes. 
 
NUESTROS VALORES 
 Responsabilidad 
 Honestidad 
 Agilidad 
 Compromiso organizacional 
NUESTROS SOCIOS 
 
Nuestro Staff está representado actualmente por los siguientes señores: 
 
 El Sr. Jorge Llumipanta es el  Presidente de la empresa COBEFEC CIA. LTDA. 
 El Sr. Paco Torres,  es nuestro Gerente Administrativo y Financiero   
 Jhony Enderica   es nuestro  Gerente Nacional De Cobranza   
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11 
 
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL   
Ilustración Nº 2 Estructura de la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
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NUESTRO GIRO DE NEGOCIOS 
 
Nuestra principal actividad es la administración, gestión y recuperación de cartera; en las diferentes 
etapas: 
 
 Gestión Preventiva 
 Cartera Corriente 
 Cartera Pre Legal 
 Cartera Legal 
GESTIÓN PREVENTIVA 
 
Es la administración de la cartera, luego de haber sido efectuada la venta por parte de nuestros 
clientes. 
El objetivo fundamental conseguir que  cancelen la deuda dentro de los plazos estimados por el 
cliente. 
Esta gestión en su primer contacto es realizada  por el departamento de tele-cobro. 
 
CARTERA CORRIENTE 
 
Es la administración de la cartera, que el cliente ha declarado vencida y requiere gestión para el 
cobro. 
Se entiende que esta cartera no va más allá de 90 días. 
Esta cartera es manejada por el departamento de tele-cobro con más presión en las cuentas.  
 
CARTERA PRE LEGAL 
 
Es la administración de cartera con más de 90 días de mora, en la cual se requiere de  presión a 
los clientes en sus domicilios o su lugar de trabajo. 
El objetivo fundamental en esta etapa es cobrar mas no notificar cuentas.   
Esta actividad se la realiza con ejecutivos cien por ciento domiciliarios a nivel nacional.  
 
CARTERA LEGAL 
 
Es la administración de la cartera que ha sido gestionada por las etapas anteriores y no se ha 
logrado su cobro, por lo cual requieren una gestión por la vía legal.  
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El objetivo fundamental es recurrir a las autoridades judiciales para el cobro de estas cuentas.  
Esta actividad se la realiza  por medio de notificaciones, citaciones y presión telefónica por 
operadores expertos en el manejo de este tipo de carteras. 
 
METODOLOGÍA DE TRABAJO 
 
BIAS es estrategia de COBEFEC CIA. LTDA. Para la  gestión de cobro domiciliar. 
Barrido oportuno de la cartera. 
Indagación de clientes. 
Análisis de la cartera. 
Seguimiento de clientes para el cobro. 
 
Ilustración Nº 3 
 
Fuente: Empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
 
Servicios Especializados 
 
Telecobro: realizados por ejecutivos de tele-cobro altamente capacitados.   
Script de cobranzas diferenciadas por etapas. 
- Teléfono Fijos. 
- Celulares 
- Software Propio de Tele-cobro y Cobranza Externa 
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Ubicación Departamental 
 
Dentro de la empresa COBEFEC CIA. LTDA. Podemos encontrar esta estructura departamental. 
 
Ilustración Nº 3 Ubicación Departamental de COBEFEC Cía. Ltda. 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
NUESTROS CLIENTES PRINCIPALES  
 
Nuestra estrategia de negocios nos a posesionado como empresa líder en la recuperación de cartera 
para lo cual hemos contado con prestigiosas empresas para las que trabajamos tales como: 
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MARCO TEÓRICO 
 
TITULO I 
 
1. Proceso de inducción 
 
Recursos Humanos tiene el desafío de generar estrategias globales y competitivas que den como 
resultado cambios positivos para los trabajadores y sus empresas. 
 
Hoy en la actualidad el departamento de Gestión de Talento Humano ha tomado vital importancia 
para las industrias ecuatorianas. Por medio del departamento de Recursos Humanos se generan 
grandes procesos que ayudan a la mejora continua de la organización dentro de la globalización. 
 
El departamento de Gestión de Talento cumple roles muy fundamentales como son; consultorías en 
la búsqueda, selección, contratación, capacitación del personal, remuneración, entre otros. Velando 
así por las necesidades del empleador y el empleado dentro de la organización. 
 
1.1. Requisición de un Cargo 
 
Al enfocarnos en el proceso de  requisición de Personal  que es más bien un formulario con el que un 
área o departamento de la empresa solicita el ingreso de uno o más trabajadores, especificando el 
perfil profesional y laboral con que debe contar dichos trabajadores. 
 
Al hablar de requisición se puede decir que el encargado de diseñar esa requisición debe describir 
con claridad qué es lo que desea en ese cargo las competencias que exige o demanda ese puesto, las 
competencias que se requiere para la persona que va estar en ese cargo. 
 
Ilustración Nº 4  Figura de la página web 
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Este es un ejemplo del formulario de Requisición de Cargo, el cual permite describir con exactitud 
las necesidades del área que hace la solicitud, las funciones y competencias que busca en la nueva 
persona y los resultados que espera de su ejercicio profesional. 
 
De ahí la importancia que lo llene el gerente de la empresa o el jefe inmediato para el puesto que se 
va a contratar, para evitar errores en el proceso de Contratación de Personal. 
 
1.2. Reclutamiento y selección de personal 
 
Si hablamos de reclutar, seleccionar y contratar personal es parte fundamental en el proceso de 
contratar personal nuevo para la organización, pero ésta actividad no es fácil de realizar ya que ella 
depende varios pasos a seguir para elegir a la persona idónea que cumplan todas las expectativas de la 
organización.  
 
 
Cuando se menciona reclutamiento, selección y contratación de personal algunas empresas la 
denominan como las tareas más caras del proceso de obtención de recursos humanos, pero algunas 
veces parece que la compañía no le diera valor a esos aspectos y suelen perder todo lo invertido por 
una mala inducción que termina desorientando al recién ingresado o desencantándolo de la empresa. 
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Reclutamiento: 
 
Se llama reclutamiento al conjunto de actividades direccionadas a identificar y buscar a candidatos 
capacitados para llenar las vacantes de una empresa.  
 
Cuando se realiza un reclutamiento es por alguna necesidad que presenta la  organización es decir, se 
necesita llenar un puesto.  
 
Pero el candidato que desee ser parte de esta empresa tiene que reunir o cumplir varios condiciones o 
requisitos, para ser contratados por la empresa en su necesidad de suplir algún despido, renuncia o 
jubilación. El proceso de reclutamiento debe realizarse interno y externo. 
 
Reclutamiento Interno: 
 
El reclutamiento interno consiste en la inserción de un empleado de la misma empresa a ese puesto que 
tenga las competencias requeridas para esa vacante, los conocimientos académicos, la experiencia a fin 
a lo que se requiere en el puesto.  
 
Y por parte de los directivos o jefes inmediatos de la organización pondrán al corriente de las 
actividades a cumplir en ese puesto. Pero si en este caso no hay un perfil que se ajuste a lo que 
demanda el puesto se recurre al reclutamiento externo. 
 
Reclutamiento Externo: 
 
Se realiza generalmente por la necesidad de cubrir una vacante ya que en la empresa no se ha podido 
buscar el personal idóneo.  
 
Se lo efectúa receptando solicitudes de trabajo incluyendo el Currículum  Vitae nominal,  o 
documentado aunque no hayan vacantes, estos  documentos deben ser archivados y consultados  
previamente a una convocatoria de cobertura de plazas, lógicamente este proceso ahorra costos que  
acarrea  todo  concurso de personal.  
 
También se incluyen en este archivo los currículos vitaes de los  postulantes, a plazas o concurso 
anteriores, pero solo se deberá invitar a conversar o concursar aquellos  que alcanzaron puntajes por 
encima del promedio. 
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“Cabría considerar las diferencias individuales ósea, tener en cuenta las necesidades de la 
organización y su potencial humano así como la satisfacción que el trabajador encuentra en 
el desempeño del puesto….” Chiavenato (2008) 
 
Esto nos lleva a determinar el marco de referencia; es decir, la organización en que se 
realice la selección de personal, la cual es pues, la elección de la persona adecuada para un 
puesto adecuado y un costo adecuado “que permita la realización del trabajador en el 
desempeño de su puesto y el desarrollo de sus habilidades y potenciales a fin de hacerlo 
más satisfactorio y asimismo y a la comunidad en que se desenvuelve para contribuir, de 
esta manera, a los propósitos de organización….”Chiavenato (2008) 
 
Cuando seleccione personal, no espere a un súper candidato que al ingresar solucione todos los 
problemas del cargo:  
 
Lo normal es que el nuevo integrante de la empresa, deba reconocer el cargo, la empresa y sobre todo 
con las metas y objetivos que la empresa espera que consigan o aporten.  
 
Las principales causas de renuncia prematura son maltrato personal, incumplimiento de la empresa 
respecto de las condiciones de trabajo, remuneración o beneficios, etc.  
 
Excepcionalmente una persona puede renunciar a la empresa porque no se siente segura 
contractualmente y acepta otra oferta donde trabajo a la que estaba postulando simultáneamente 
cuando postuló al cargo al que recién ingresa. 
 
Ilustración Nº 5 Ciclo de la Inducción de Personal 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
 
 
1.3. Definición de Inducción 
 
Requisición de 
Personal 
 
Reclutamiento 
Interno y Externo 
Selección del 
personal 
Contratación del  
personal 
Inducción de 
Personal 
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Se puede decir que la inducción consiste en que es una orientación, guía, ubicación 
y supervisión que se efectúa a los trabajadores de reciente ingreso (puede aplicarse asimismo a las 
transferencias de personal). 
 
Durante el período de desempeño inicial ("periodo de prueba"), para que de esta forma el 
postulante, vacante o la persona que recién ingreso se valla adaptando a la nueva organización. 
 
La inducción se convierte en un proceso de transición donde el empleado puede tomar una postura 
de novato, (nuevo) en el departamento para que realice sus actividades laborales.  
 
Se puede manifestar que no para todos los nuevos integrantes es fácil adaptarse durante los 
primeros días ya que le puede tomarle por sorpresa todas las actividades de la nueva organización,  
así haya trabajado en el mismo campo en otras empresas, se diferencia por la cultura, valores, 
costumbres, filosofía, jefes compañeros, e incluso maquinaria, tecnología que de ella depende sus 
funciones. 
 
Depende de la organización lograr que el nuevo empleado se adapte a este nuevo ambiente laboral 
por medio de una oportuna y adecuada inducción de personal.  
 
En el campo netamente laboral para que una persona se adapte depende de muchos factores si el 
trabajador es activo  puede tomarle 15 días como mínimo pero si es pasiva podría tomarle más 
tiempo pero en el ámbito laboral se brinda 90 días (3 meses) para que pase fase de contrato a 
prueba (proceso de aprendizaje). 
 
Pero si es una persona con capacidades especiales se tiene que realizar una inducción muy especial, 
quiere decir que dependiendo a su discapacidad tenemos que buscar una manera propicia de 
realizar la inducción, por ejemplo si es un trabajador con discapacidad auditiva tenemos que 
manejar el lenguaje con señas para dar a entender la razón social de la empresa. 
 
El “aprendizaje declarativo, es el conocimiento sobre hechos y cosas. El conocimiento 
declarativo de la adquisición de las competencias implica memorización y proceso de 
razonamiento que permiten al individuo alcanzar una comprensión básica de una tarea”…. 
(Muchinsky ,2004: pág. 183)  
 
Durante esta fase el individuo puede observar demostraciones de la tarea de aprender sus reglas de 
secuenciación misma. Los individuos deben dedicar casi toda su atención en entender y 
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desempeñar la tarea. El desempeño en la etapa de conocimiento declarativo es lento y propenso a 
error”. 
 
Es decir que para obtener la completa adquisición de las competencias organizacionales depende de 
la racionalización y memorización de las actividades encomendadas para luego ponerlas en práctica 
en el trabajo.  
 
Esta es la etapa donde el nuevo empleado realiza actividades con mucha meticulosidad para no 
entorpecer el proceso y llegar al objetivo final, si bien es cierto se perderá valores incalculables 
como tiempo y materia prima con la que se trabaja en la empresa.  
 
Puede resultar un poco incómodo en la empresa este lapso de transición por lo que pasan los 
nuevos aspirantes pero de eso podría depender la calidad de cada trabajo encomendado. 
 
También menciona la fase de “Compilación del conocimiento”. Durante esta segunda 
etapa de adquisición de una competencia, los individuos integran las secuencias de 
procesos cognoscitivos y motores requeridos para desempeñar la tarea. ”….  Paúl 
(Muchinsky ,2004: pág. 183) 
 
Se prueban y evalúan varios métodos para simplificar o hacer más eficiente la tarea. Entonces la 
ejecución se vuelve más rápida y más precisa que en la fase de conocimiento declarativo.  
 
Las demandas de atención del individuo se reducen conforme los objetivos y 
procedimientos de la tarea se mueven de la memoria a corto plazo a la memoria a largo 
plazo”….  (Muchinsky ,2004: pág. 183) 
 
En esta segunda etapa se aclara que el trabajador ha obtenido más destreza y habilidad en sus 
actividades las cuales le permite desempeñarlas de una manera más apropiada y tratando de valorar 
recursos fundamentales para la organización, es rescatable señalar que el trabajador tiene que usar 
los procesos cognoscitivos y motores según la actividad que ejecute en la empresa. 
 
Para finalizar con la etapa del aprendizaje, describe el “Conocimiento procedimental, es el 
conocimiento sobre como ejecutar, varias actividades cognoscitivas.  
 
Esta fase final de la adquisición de una competencia se alcanza cuando un individuo ha 
automatizado en lo esencial la habilidad y puede desempeñar la tarea en forma eficiente 
con poca atención” (Kanfer y Ackerman, 1989Muchinsky, 2004, Pág. 183) 
 
Después de una práctica  considerable, la persona puede realizar la tarea con mínimo 
impedimento mientras dedica su atención a otras tareas. DuBois (2002), reporto que “este 
conocimiento procedimental se vuelve una segunda naturaleza para ejecutantes expertos, 
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de modo que refieren dificultad para describir lo que saben de otros que no saben”. 
(Muchinsky, 2004, Pág. 183). 
 
En el conocimiento procedimental el trabajador adquirió el conocimiento necesario para desarrollar 
todas actividades las cuales en un principio eran difíciles, pero al ir ejecutándolas fue mejorando 
sus destrezas y habilidades que puede inconscientemente terminarlas. 
 
La inducción es parte fundamental del proceso selección de personal en una organización la cual 
brinda toda la información necesaria para guiar al trabajador en actividades esenciales de la 
empresa y las especificas a su  puesto de trabajo. 
 
Otras definiciones en términos modernos (Diccionario léxico hispano) definen  “La inducción 
proviene del verbo inducir, último que se define como "ascender lógicamente el entendimiento 
desde el conocimiento de los fenómenos, hechos o casos, a la ley o principio que virtualmente los 
contiene o que se efectúa en todos ellos uniformemente". 
 
Que no es nada más que guiar, orientar a una persona que desconoce ciertas cosas para que las 
pueda realizar utilizando habilidades y destrezas dependiendo de la actividad que realice. 
 
Son varias las teorías que determinan el proceso de inducción como un factor importante para que 
el empleado se identifique con el puesto de trabajo y con las funciones más relevantes que debe 
realizar en el mismo. 
 
Para  otro autor la Inducción “Es una fase del proceso administrativo que se pone en 
práctica en las organizaciones, a través del cual se ofrece al personal de nuevo ingreso para 
que puedan sin demoras, con confianza y seguridad incorporarse a su puesto de trabajo y 
contribuir eficazmente con los logros y metas institucionales”… (Orozco, 2001, Pág. 47) 
 
Es decir que la inducción es parte indispensable del periodo de la selección de personal en la cual 
se crea un vínculo de apropiación entre el empleado y la organización para orientarlo en sus 
funciones específicas a su puesto de trabajo, lo que se pretende es darle al nuevo empleado la 
información necesaria acerca del funcionamiento, organización y proceso de la empresa para que 
de esta forma este sepa cuál es giro de negocio de su empresa. 
 
El proceso de Inducción según Lloyd (1989) “Consiste en dar un recibimiento o una bienvenida al 
personal que recién  ingresa a la empresa creando un espacio donde pueda conocer la misma, 
familiarizándose con los procesos de la organización y con sus integrantes” (Pág. 172), al igual se 
debe informar al personal respecto a todos los nuevos elemento, estableciendo planes y programas, 
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con el objetivo de acelerar la integración del individuo en el menor tiempo posible al puesto, al jefe 
y a la organización. 
 
La inducción también es conocida como socialización organizacional es decir, es un proceso de 
donde el empleado busca absorber conocimiento, conductas y valores organizacionales que hasta 
ese momento eran desconocidos. 
 
El concepto de inducción del recurso humano resulta más amplio que el de orientación, sin 
embargo es recomendado como proceso de orientación, en el ambiente de trabajo, de manera (que 
el trabajador) conozca sus derechos y deberes como trabajador y desarrolle conciencia de la 
responsabilidad... que adquiere consigo mismo y con sus semejantes 
 
Se podría decir que en la mayoría de los casos cuando los empleados de las empresas entorpecen  
las funciones puede darse a que no ha quedado claro cuál era su rol en su puesto de trabajo y cuál 
es la misión en conjunto para alcanzar las metas propuestas por la empresa y a esto se une que baja 
el compromiso y la calidad del empleado por la empresa ya que no está relacionado con las 
funciones que debe cumplir y para esto es recomendable que tanto el encargado de la unidad de 
talento humano realice un reconocimiento estructural de la organización, el giro de negocio de la 
misma y los integrantes de ella.  
 
El proceso de inducción como apoyo a la gestión de recurso humano se refiere “la 
inducción a un proceso a introducir o presentar a los nuevos empleados de una determinada 
organización; ofreciéndoles asistencia y apoyo; de una manera que les permiten 
familiarizarse lo antes posible con ella y que conozcan entre otras cosas, el clima de la 
organización los servicios que ofrece”… (Orozco, 2001, Pág. 47). 
 
Las organizaciones tienen un programa de inducción con el objetivo de proporcionar 
conocimientos básicos sobre los antecedentes de la empresa y la información que se necesita para 
realizar las actividades de manera satisfactoria un nuevo empleado. 
 
Las personas que siguen el programa de inducción sus funciones rápidamente. En general, puede 
decirse que un programa de inducción logra su objetivo porque consigue acelerar la socialización 
de los nuevos empleados y efectúen contribuciones positivas a la organización. 
 
Esta información incluye desde conocimientos tan básicos y elementales para una persona nueva 
como son; la nómina de pago, la obtención de credenciales de identificación, cuales son los 
honorarios de trabajo, beneficios y con quién trabajara el nuevo empleado, hasta temas dedicados 
23 
 
como política, valores, estructuras organizacionales, planes de desarrollo códigos de conducta, 
entre otros. 
 
Chiavenato (1999) “A medida que  los nuevos empleados ingresan en la empresa, se requiere que 
se integren a sus funciones mediante la socialización empresarial, que es una integración entre un 
sistema social y los nuevos miembros que ingresan en él, y constituye el conjunto de procesos 
mediante los cuales  aprenden el sistema de valores, las normas y los patrones de comportamiento 
requeridos por la empresa en la que ingresan. (Pág.: 307) 
 
En general, lo que se requiere aprender mediante la socialización empresarial es: 
 
 Los objetivos básicos de la organización; 
 Los medios elegidos para lograr los objetivos; 
 Las responsabilidades inherentes al cargo; 
 Los patrones de comportamiento requeridos para el desempeño eficaz de la función; 
 El conjunto de reglas  o principios que mantienen la identidad e integridad de la empresa. 
 
El grado en que el nuevo empleado debe aprender estos valores, normas y patrones de 
comportamiento depende del grado de socialización exigido por la empresa.  
 
En varias ocasiones la socialización empresarial requiere un proceso destructivo o de des 
aprendizaje de valores y patrones de comportamiento propios de otras empresas en las que haya 
trabajado anteriormente; otras, sólo incluye reafirmación de algunas normas. 
 
A menudo el proceso de socialización empresarial se conoce como programa de integración de 
nuevos empleados”. 
 
Para poder brindar la inducción al personal nuevo es recomendable que ejecute la persona 
encargada del Departamento de Talento Humano. Este se encargará de dar toda la información 
esencial de la organización como están conformados, cuáles son sus valores, el giro de negocio, la 
misión, visión, valores, competencias, etc. 
 
Pero para las actividades específicas a su puesto tiene que realizarlas el jefe (a) inmediato (a), para 
que el empleado tenga conocimiento claro de lo que tiene que realizar en su puesto de trabajo. 
 
1.4. Beneficios de la Inducción 
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El proceso de inducción tiene muchos beneficios tanto para la empresa como para el nuevo 
empleado ya que de esta forma evitamos que baje el rendimiento del trabajador y las pérdidas de 
materia prima en la organización. 
1.5. Beneficios de la Inducción en la empresa:  
 
Uno de los beneficios que puede generar la inducción de personal es que en el ámbito monetario 
puede tomarse como parte fundamental de una capacitación en el proceso inicial de la selección y 
reclutamiento de personal, tomado en cuenta que es una inversión que está inmersa en los gastos 
que genera los mismo, como; publicidad que se generó, las entrevistas y el tiempo. 
 
Cuando se realiza un programa de inducción completo usando los recursos que la organización u 
empresa nos proporciona. 
 
Se habrá invertido en un bien necesario que generará un trabajo eficiente por parte del trabajador, 
una identificación completa del giro del negocio de la organización u empresa, es decir que todo el 
personal que labora en la misma tiene idea clara de cuál es la misión y cuál será su visión entre 
otras partes que conforman una buena elaboración del programa de inducción y que principalmente 
evitarán la rotación de personal en futura selección de personal.  
 
1.6. El Valor financiero.- 
 
En el campo monetario con una inducción de personal de calidad podría disminuir costos, tiempos. 
 
Ilustración Nº 6  Valor Financiero. 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
1.7. Beneficios del Programa de Inducción de Personal 
 
Evitar altos costos por re-trabajos, problemas, servicios 
y calidad. 
Aumento de eficiencia y eficacia en el rendimiento de 
las actividades por parte de todo el personal. 
Y eso da como resultado aumento de utilidades. 
Trabajadores involucrados, motivados, estables. 
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Cuanta más información previa tengan los nuevos colaboradores en relación con la organización, 
tanto más fácil será el proceso de socialización. 
 
Cuanto más se involucre a los nuevos colaboradores en las actividades que van a realizar en la 
organización, más fácil será su integración y mayores serán su compromiso y su rendimiento. 
 
Construir un sentimiento de pertenencia y permanencia en la organización. 
 
Ilustración Nº 7 Beneficios de Inducción  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
1.8. El valor humano 
 
Reforzar el contrato psicológico permitiendo que el empleado forme y tenga 
parte tanto de la tarea como del logro de resultados. 
 
Reforzar el contrato psicológico permitiendo que el empleado forme y tenga 
parte tanto de la tarea como del logro de resultados. 
 
Fomentará en el trabajador un sentido de pertenencia e identidad,  el objetivo 
principal es la integración, además de impulsar su productividad. 
Conocerá de una manera clara y específica, la información relevante de los 
procesos internos, así como su desarrollo  y metas a corto, mediano y largo 
plazo. Estará al tanto de las Certificaciones actuales, proyectos en los que está 
trabajando la empresa y planes de desarrollo tanto de manera corporativa, 
como personal. 
Fomentará en el trabajador un sentido de pertenencia e identidad,  el objetivo 
principal es la integración, además de impulsar su productividad. 
Reducir la rotación y Reducir los costos del proceso de Selección y 
Contratación de personal. 
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El ser humano es uno de los seres en la tierra que tiene la capacidad de expresar sus afinidades, 
emociones, rendimiento y si se siente inseguro en algunos casos llega a mostrar autodefensa para 
no salir lastimado. 
 
Es de gran importancia que la organización brinde un ambiente laboral óptimo ya que una de las 
más grandes rotaciones que se  dan en varias organizaciones es por la poca importancia que se 
brinda al ambiente laboral existe un buen salario, unas buenas utilidades pero un ambiente hostil en 
las empresas y esto se debe a que los jefes inmediatos y muchas veces gerentes de las empresas dan 
una reacción negativa a sus empleados, a los problemas de los mismos, lo que generan un rechazo 
machismo-feminismo, político, social, cultura y hasta religioso en las organización lo que forja que 
el valor humano pierda interés por la organización y por las labores en su puesto de trabajo de ahí 
viene la rotación de personal.  
 
Es recomendable que los jefes como sinónimo de valoración integren en la vida del empleado 
siempre y cuando éste acepte el lazo de confianza que se brinda. 
 
1.9. El valor de la motivación  
 
Para que una persona se sienta parte de la organización es necesario que ésta brinde todas las 
garantías que debe tener un empleado por parte de la organización en la que labora. 
 
Es necesario que la organización brinde un salario digno a fin a lo acordado al puesto de trabajo.  
 
Cuando alguien está realmente motivado la paga puede ser baja pero el rendimiento será cada vez 
mejor, he ahí se enfatiza en la confianza mutua, la valoración del empleado, la motivación de 
superación académica que se brinde genera que el trabajador mejore cada día, no obstante hay que 
rescatar que cuando el empleado hace bien las cosas hay que reconocer que lo está haciendo bien.  
 
Y si por el contrario lo hizo mal es también rescatable informarle que no fueron los pasos 
apropiados que dio, pero que estamos seguros que lo hará mejor. 
 
Se podría decir que el empleado lo hará mejor y con mucho cuidado para no entorpecer las 
funciones. 
 
1.10. Importancia de la inducción de personal.- 
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Esta es una etapa muy importante en el proceso de adaptación del empleado ya que agiliza de 
manera óptima y eficiente procesos como el aprendizaje, socialización y la integración a su nuevo 
ambiente laboral realizando una presentación formal del nuevo empleado y de la nueva 
organización a la que se está habituando. 
 
La inducción de personal de gran importancia ya que desde el momento que el trabajador nuevo 
ingreso a la organización se requiere de urgencia su adaptación y que se ponga al corriente con 
cada actividad relevante a su puesto de trabajo. Sin un buen programa de inducción esto no se 
diera.  
 
La información de mayor importante del proceso de Inducción de personal que se debe dar a 
conocer a los nuevos empleados. 
 
Ilustración  Nº 8 Proceso de Inducción 
 
INFORMACIÓN FUNDAMENTAL PARA UN PROGRAMA DE INDUCCIÓN 
      Campo de actividad de la empresa. 
Historia y evolución de la organización. 
Tamaño de la Empresa. 
Número de personas que en ella laboran. 
Misión, Visión, Objetivos tantos Generales y Específicos. 
Productos / servicios que ofrece. 
Políticas organizacionales o empresariales. 
Normas organizacionales o empresariales. 
Procedimientos de trabajo. 
Beneficios Sociales. 
Aspectos concretos sobre el salario. 
Papel del departamento donde desempeña o desempeñará sus funciones. 
Horarios que se labora 
Días de descanso,  
Días de pago, prestaciones. 
Valores de la organización, entre otras. 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
1.11. Objetivo de la Inducción de personal.- 
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El objetivo principal de la inducción es brindar a cada trabajador una efectiva orientación general 
sobre las funciones que desempeñará, los fines o razón social de la empresa y organización y 
la estructura de ésta.  
 
Con claridad se lograría con un programa de inducción adecuado es que el candidato o el nuevo 
trabajador se integre los más rápido que sea posible en la empresa. 
 
La orientación debe perseguir estimular al nuevo empleado para que pueda integrarse sin 
obstáculos al grupo de trabajo de la organización. Exige, pues, la recepción favorable de los 
compañeros de labores que pueda lograrse una coordinación armónica de la fuerza de trabajo. 
 
Otro de los objetivos es hacer notar que la inducción por lo general es una actividad dirigida al 
nuevo personal que ingresa a la organización.  
 
No obstante los nuevos trabajadores no son los únicos destinatarios de éstos programas, también 
debe dársele a todo el personal que se encuentre en una situación total o parcialmente desconocida 
para ellos, como por ejemplo el personal que ha sido transferido a diferentes posiciones dentro de 
la organización y para quienes ascienden a otros puestos.  
 
La responsabilidad de llevar a cabo el proceso de inducción y orientación puede corresponder tanto 
al supervisor como al jefe de personal. 
 
El proceso de inducción tiene la fortaleza de: 
 
 Ayudar a los nuevos empleados de la institución, a conocerse dentro de la organización y 
así auxiliarlos para tener un comienzo productivo. 
 Que el nuevo empleado reciba información sobre las expectativas sobre su desempeño. 
 Establecer actitudes favorables de los nuevos empleados hacia la institución, sus políticas 
y su personal. 
 Ayudar a los nuevos empleados a introducir un sentimiento de pertenencia y aceptación 
para generar entusiasmo y una alta moral. 
 Ajuste del nuevo miembro a la empresa. 
 Reforzar una impresión favorable sobre la empresa. 
 Apuntar a igualar objetivos. 
 
El proceso de inducción se hace necesario porque el trabajador debe ser adaptado lo más rápido 
posible al nuevo ambiente de trabajo. 
 
1.12. Requisitos para una inducción de personal 
29 
 
 
Para que el programa de inducción se encuentre bien hecho, debe cumplir con los siguientes 
requisitos: 
 
 
 
 
 Inmediato: 
 
Es decir, tan pronto como ingrese el servidor a la entidad. El programa de inducción inmediato es 
una forma de asistir al servidor en su proceso de adaptación a la cultura organizacional y de 
ayudarle a manejar constructivamente su ansiedad.  
 
Debe tenerse en cuenta que para que la inducción sea inmediata, debe poderse realizar 
individualmente, es decir, no se necesita que sea grupal, lo que sí ocurre, generalmente, con el 
programa de re inducción. 
 
 Completo: 
 
Significa que, además del programa de inducción al personal, se planeen y realicen acciones 
orientadas a su recibimiento formal en la entidad, a su aproximación sólida y realista a la entidad y 
a la familiarización y dominio progresivo de su puesto de trabajo, y que dentro de cada uno de estas 
fases se abarquen los aspectos teóricos y prácticos más significativos.  
 
El conjunto de estas acciones deberá hacerse en un tiempo de cuatro meses, los cuales equivalen al 
lapso que se ha destinado para el período de prueba de los empleados de carrera. 
 
 Técnico: 
 
Es decir que las personas que dirijan y organizan la inducción de Personal: 
 
 Tengan solidez conceptual respecto de los temas que se traten. 
  Conozcan con precisión los objetivos del programa. 
 Utilicen metodologías flexibles que les permitan manejar con propiedad. 
 Estrategias desescolarizadas o semiescolarizadas; 
  Usen adecuadamente los recursos didácticos más pertinentes. 
  Diseñen correctamente módulos o guías para apoyar el autoaprendizaje; 
 Utilicen con propiedad el lenguaje de la imagen, propio de los videos y otros materiales 
fílmicos, para transmitir contenidos importantes;    
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 Aprovechen las posibilidades que para el programa pueda ofrecer el internet, etc. 
 
 Participativo: 
 
El programa de inducción deberá utilizar pedagogías con estrategias que involucren 
activamente   al servidor en los propósitos de la entidad, tales como   participación en mesas 
redondas y estudio de casos tendientes a conocer y a hacer aportes a la entidad, así como libertad 
de expresar con confianza sus dudas y temores. 
 
 Apoyo institucional:  
 
Es decir, que cuente con el apoyo de jefes y directivos y que tenga los recursos necesarios para su 
realización. 
 
 Responsables 
 
La responsabilidad inmediata de que este programa se planee, organice, realice y evalúe es de los 
jefes del área de gestión humana o de las personas que hagan sus veces.  
 
Por lo general, el jefe del área asigna esta responsabilidad a profesionales competentes quienes 
diseñarán y presentarán la programación para su aprobación y la de la Dirección. 
 
1.13. Técnicas a Utilizar en el Proceso de Inducción de Personal. 
 
Para garantizar la efectividad en la aplicación de un proceso de inducción de personal es 
conveniente utilizar un conjunto de técnicas que permita facilitar, impartir el contenido de ésta y 
lograr que los empleados de nuevo ingreso tengan una mayor comprensión de la misma, por 
consiguiente, tenemos algunas técnicas que pueden contribuir a dicho objetivo: 
 
1) La Formación en el Puesto:    
 
Se enseña al trabajador cómo desempeñar sus actividades frente al puesto y se le permite hacerlo 
bajo la supervisión del formador.  
 
Exige al empleado a desempeñar varios puestos de una misma unidad o departamento y los 
desempeñe todos durante un cierto periodo.  
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2) Aprendizaje: 
 
Tiene la finalidad ofrecer a los nuevos empleados de una empresa,  una formación de carácter 
amplia en los aspectos prácticos y teóricos del trabajo, propios de determinadas ocupaciones 
calificadas. 
 
 
3) Formación en el aula: 
 
Se imparte fuera del trabajo y probablemente sea el método de formación más conocido. Es eficaz 
para transmitir información rápida a grandes grupos con pocos o ningún conocimiento de la materia 
y útil para presentar prácticas, conceptos, principios y teorías, su uso más frecuente se reserva para 
los teóricos, profesionales y directivos. 
 
El autor antes mencionado considera necesario, que para que el proceso de inducción logre sus 
objetivos con eficacia, se deben tomar en cuenta ciertas técnicas que permitan hacer llegar de 
manera más rápida la información contenida en el proceso de   inducción. 
 
 Estas técnicas van desde la formación en el propio puesto de trabajo, impartiendo información 
tanto teórica como práctica, hasta la formación en el aula (fuera del sitio de trabajo). 
 
1.14. Responsables de la inducción de personal.- 
 
Para la ejecución de cualquier tipo de actividad, se asigna personas con ciertas habilidades para que 
se encarguen o responsabilicen de éstas.  
 
En el ámbito organizacional las asignaciones muchas veces están relacionadas con las funciones 
inherentes a los cargos que se ejecutan.  
 
Este autor señala los siguientes responsables de la inducción indica, los responsables de la 
inducción… (Harris, 2002, Pág. 173) 
 
a) El Departamento de Personal: 
 
El primer punto de contacto que tiene el  nuevo colaborador con la organización es con el 
departamento de personal y es allí donde se reciben  las primeras impresiones. 
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b) Gerentes y Supervisores: 
 
En cualquiera que fuese el puesto de trabajo, la gerencia, supervisión o jefes inmediatos tienen una 
de las funciones más importantes en la inducción de   personal nuevo.  
 
Es necesario que cuando se está preparando Gerentes y Supervisores se les estimule en actividades 
positivas hacia el entrenamiento de nuevos empleados. 
c) Personal de Capacitación: 
 
Los capacitadores son los que facilitan la función de inducción, diseñando y realizando cursos y 
programas de inducción. 
 
La inducción comienza después del ingreso del trabajador a la organización, continua hasta llegar a 
una definitiva integración del individuo al área laboral. 
 
 Se hace necesaria la existencia de un personal encargado de aplicar este proceso puesto que los 
mismos tendrán como labor fundamental integrar al nuevo trabajador al ámbito organizacional y al 
puesto en el cual se va a desempeñar. 
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TITULO  II 
 
2. La calidad 
 
2.1. Definición de Calidad 
 
Hay muchos conceptos referentes a la calidad, en el diccionario se la puede determinar; “Calidad. 
(Del lat. qualĭtas, -ātis, y este calco del gr.  πoιότης).  f.   Propiedad o conjunto de propiedades 
inherentes a algo, que permiten juzgar su valor…” “Buena calidad, superioridad o excelencia”. 
 
Calidad se define cumplir con todos los estándares posibles que exige o demanda un producto o 
servicio. 
 
Como otro término del diccionario manifiesta: “la calidad es la satisfacción del cliente”; la 
extensión de esta definición comienza con la palabra cliente; un cliente es aquel a quien un 
producto o proceso impacta; clientes externos e internos, un producto es la salida de un proceso. 
 
La calidad es una herramienta que aplicada de manera progresiva ayuda alcanzar esa 
transformación. Aunque este concepto ya es conocido, en nuestro país comienzan a darles señales 
de cambio a través de la educación en las aulas y la capacitación en las empresas. 
 
La teoría de la calidad nos dice que el proveedor de bienes o servicios buscará la satisfacción del 
cliente y se anticipará a sus necesidades. 
 
La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos permite 
emitir un juicio de valor acerca de él; en este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente 
calidad de un objeto. 
 
Joseph Moses Juran (2000) dice “calidad es que un producto sea adecuado para su uso, de 
ausencias de deficiencias y de aquellas características que satisfacen al cliente”. (Pág. 25) 
La calidad es la totalidad de detalles y características de un producto o servicio que influye en su 
habilidad para satisfacer necesidades dadas; el conjunto de prioridades y características de un 
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producto o un servicio que le confiere la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o 
implícitas preestablecidas. 
 
Propiedad o conjunto de características de un elemento que le dotan de una ventaja competitiva. Es 
la totalidad de los rasgos y características de un producto. 
Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la calidad son: 
 Definición de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de características 
inherentes cumple con los requisitos”. 
 Según Luis Andrés Arnauda Sequera Define la norma ISO 9000 "Conjunto de normas y directrices 
de calidad que se deben llevar a cabo en un proceso". 
 Real Academia de la Lengua Española: “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una 
cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie”. 
 Philip Crosby:” Calidad es cumplimiento de requisitos”. 
 Joseph Juran: “Calidad es adecuación al uso del cliente”. 
 Armand V. Feigenbaum: “Satisfacción de las expectativas del cliente”. 
 GenichiTaguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio ocasiona a la 
sociedad desde que es expedido”. 
 William Edwards Deming: “Calidad es satisfacción del cliente”. 
 Walter A. Shewhart:”La calidad como resultado de la interacción de dos dimensiones: dimensión 
subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensión objetiva (lo que se ofrece). 
 Peter Druker. En su libro “Innovation and Entrepreneurship” señala que  “La calidad se refiere 
únicamente  al valor que un consumidor le otorga a un producto o servicio.  
Tomando referencia a este autor puedo manifestar que cuando un consumidor se siente con pleno 
gusto y satisfacción tanto en un servicio como en un producto se puede decir que se ha llegado una 
totalidad absoluta la calidad. 
La calidad de servicio va en conjunto con la eficacia y la eficiencia. 
Eficacia: Se da la eficacia cuando alcanzamos los objetivos, y de esto objetivos tenemos buenos 
resultados. (Lo que debo hacer); tener la habilidad para determinar los objetivos apropiados. 
Eficiencia: Se da la eficiencia cuando hacemos las cosas correctas, utilizando recursos que se tiene 
(Como debo hacerlo); hacer las cosas correctas, utilizando los bienes adecuados, habilidad para 
minimizar el uso de recursos en el logro de los objetivos. 
 
2.2. La Calidad como Aptitud para el Logro de un Propósito  
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Consiste en la forma como un producto o servicio se ajusta a un propósito.  Si algo realiza el 
trabajo para el cual fue diseñado, es calificado como de calidad.   
 
Según  Gonzáles y Ayarza (1997) “la perspectiva del usuario identifica calidad en la medida que un 
producto se ajusta a las especificaciones del cliente” (Pág. 32) 
 
Una organización de alta calidad es la que manifiesta claramente su misión o propósito y es 
eficiente y efectiva en el logro de los objetivos que se ha propuesto; lo cual ha de saber a través de 
la autorregulación; a través de la cual se cerciora de la existencia de mecanismos procedimientos 
y procesos, que permitan asegurar que la calidad deseada, como sea que se defina  y se mida, es 
efectivamente entregada.  
 
La calidad lo que busca es mejorar la productividad de una empresa y de la persona. 
 
Productividad: Es lograr la máxima eficiencia con el mínimo esfuerzo, con una motivación  y 
cumpliendo todos los objetivos planteados. 
2.3. La Calidad Como Valor Agregado  
Se define bajo el concepto de rendición de cuentas “accountability”, donde los servicios públicos 
son responsables ante los organismos que los financian y los clientes.  Ej. Gobierno de Inglaterra, 
ha mediado de los ochenta, estableció un estrecho vínculo entre calidad de la educación y costos, 
exigiendo eficiencia y efectividad al sector. 
El doctor Josep Juran (1990) “La calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Así la 
calidad consiste de ausencia de deficiencia y de aquellas características que satisfacen al cliente”. 
(Pág.95) 
2.4. Importancia de la Calidad 
 
Los aspectos más importantes en las empresas son la calidad y el precio o costo. 
Esto quiere que cuando ofrecemos un bien o servicio depende mucho de la habilidad que se tiene 
para venderlo y obviamente la calidad que dicho servicio posee.  
 
Para poder llegar a la total calidad y superar las expectativas de los clientes, se debe superar un 
sinnúmero de factores  incluyendo a los dueños o administradores, proveedores de los productos o 
insumos, y los mismos empleados como sepan llegar al cliente. 
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La calidad está determinada en los siguientes esquemas;  
 
Ilustración Nº 9  Ciclo de la Calidad 
 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
2.5. Responsables de la Calidad 
 
Administración/Dueños: 
 
En la empresa la administración cumple un rol fundamental dentro de ella y de ahí repercuten las 
mejoras que se den, en  mayor de los casos las pérdidas que se genere.  
 
Por eso tiene que estar alerta de todos los acontecimientos que se presente en la organización para 
de esta forma brindar ayuda oportuna y apropiada a los colaboradores. 
 
Calidad 
Hacer las 
cosas bien 
desde el inicio. 
Verificar  los 
últimos 
detalles. 
Realizar las 
cosas bien  
Innovar 
Diariamente. 
Evitar fallas  
o errores. 
Darle al cliente 
soluciones.  
Calidez en el 
servicio 
Verdadera 
Calidad de 
Servicio  
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La administración deberá actuar en forma inmediata para poner el sistema bajo control, deben estar 
prestos para guiar a todos los colaboradores. 
 
Tiene la obligación de brindar  materia prima o maquinaria de calidad, si prestan servicios, brindar 
una capacitación concreta y clara de calidad para que mejore el servicio de calidad que brinda la 
empresa. 
Supervisores: 
 
Los supervisores son los llamados a velar, apoyar y generar un ambiente más cálido a cada 
trabajador. 
 
El departamento de supervisión está encaminado a verificar que se realicen los procesos de manera 
apropiada y evitar que el personal genere al mínimo margen de error en la producción o 
elaboración del trabajo. 
 
En caso de ser una empresa que brinde servicio los supervisores se encargaran de la verificación 
apropiada y oportuna por parte de los colaboradores. 
 
Operarios o Colaboradores:  
 
Los colaboradores de la empresa cumplen un rol fundamental en cada departamento que se 
encuentran ya que de ellos dependen de cumplir o satisfacer todas las necesidades de su empresa. 
La unidad operativa tiene que estar altamente capacitada para ejecutar las diferentes funciones que 
preste su empresa. 
 
Hay que dotar de insumos necesario, para que los colaboradores cumplan su trabajo. 
 
Ilustración Nº 10 Encargados de  la Calidad 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
 
 
ADMINISTRACIÓN SUPERVISORES OPERARIOS 
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TITULO III 
 
 
3. Calidad de servicio al cliente 
 
3.1. Calidad Servicio al cliente 
 
En la actualidad se ha puesto en auge  el termino de  calidad de servicio al cliente ya sea en el 
campo académico, laboral, servicio, producto; ahora bien; lo que se busca al mencionar la calidad, 
es que  cumpla un óptimo nivel  de satisfacción por parte de los usuarios, clientes, beneficiarios 
entre otros. 
 
El servicio de atención al cliente se puede resumir se basa en las actitudes que se reflejan en 
acciones: el comportamiento de las distintas personas con las cuales el cliente entra en contacto 
produce un impacto sobre el nivel de satisfacción del cliente incluyendo. 
 
La cortesía general con el que el personal maneja las preguntas, los problemas, como ofrece o 
amplia información, provee servicio y la forma como la empresa trata a los otros clientes.  
 
Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible que se 
realiza a través de la interacción entre el cliente, empleado y/o instalaciones físicas de servicio, con 
el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad. 
 
El “servicio al cliente”, deriva del verbo “SERVIR”, de ahí que signifique, “disposición o 
indisposición para servir a otros”. Si existe disposición el servicio será bueno, si lo que prevalece es 
la indisposición, los “vendedores” siempre darán un servicio que resultará malo.  
 
El servicio, no es el resultado de un proceso de producción, sino de un proceso de transformación 
de las personas que lo brindan. Ello indica que las personas deben conocer lo que hacen para que 
estén aptas para brindarlo. De lo contrario pueden brindar una buena atención pero no un buen 
servicio. 
 
Según Olvera y Scherer “Para brindar una excelente servicio al cliente, se requiere que las 
personas que atiendan al público pongan en práctica, una serie de “habilidades personales” 
que les permitan establecer una excelente comunicación con sus clientes que es la base para 
fomentar excelentes relaciones humanas con ellos. (Pág 73) 
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Por eso es importante que se escuche al cliente; que se les hable correctamente, de tal manera que 
el cliente se sienta totalmente satisfecho; que se le demuestre empatía y mucha asertividad.  
 
Para brindar un excelente servicio, se requerirá que se pongan en práctica “habilidades técnicas” 
relacionadas con su trabajo; con el conocimiento de los productos y/o servicios que se venden; con 
conocimiento del entorno del trabajo, (ambiente y clima organizacional); de los procesos y 
procedimientos; del uso y manejo de los equipos, herramientas y maquinarias de trabajo que se 
utilizan. 
3.2. Principios en los se Basa la Calidad del Servicio al Cliente. 
Para todas las empresas que brindan servicios, el pilar fundamental de ella es el cliente ya que se 
trabaja en función de las necesidades de la clientela y si pues es importante que cada colaborador 
sepa los principios en que basa o fundamenta la calidad de servicio al cliente. 
Existe una sencilla guía para lograr la calidad en el servicio. 
 
Ilustración Nº 11 Exigencias del Servicio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
La Calidad del servicio al cliente, radica en la aplicación de dos tipos de habilidades, las 
relacionadas con la comunicación, que se establecen en las relaciones entre personas, por lo que se 
les denomina “Habilidades Personales” y las que derivan del trabajo mismo de las personas, por lo 
que se les llama “Habilidades Técnicas”.  
Es bueno saber, qué quiere el cliente. 
 
Enfocar el servicio en esas necesidades. 
 
Saber cómo lo recibió. 
 
Hacer los cambios necesarios para mejorar 
dicho servicio. 
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Para que el cliente se sienta satisfecho a plenitud, se deben aplicar tanto la atención como el 
servicio al cliente con calidad. 
La calidad es poner en práctica tanto habilidades personales como habilidades técnicas. Y eso se 
debe hacer porque todos los clientes tienen, tanto necesidades como expectativas. 
Las necesidades se satisfacen con buenos productos y/o servicios y los conocimientos que sobre 
ellos deben poseer los vendedores y ello tiene que ver con el “SERVICIO AL CLIENTE” (Con 
habilidades técnicas).  
Las expectativas se satisfacen con el trato que se les proporciona, es decir con “ATENCION AL 
CLIENTE” (con habilidades personales, que invitan a una buena comunicación y a establecer una 
relación perdurable). Y el reto mayor de las organizaciones (unidad / grupo de unidades/ 
universidad) es superar las expectativas, si así se hace, lo que se está brindando es un valor 
agregado tanto de la atención como del servicio al cliente.  
En esta fase del proceso, la atención y el servicio al cliente son un todo indisoluble. 
 
Ilustración Nº 12 Importancia Empresa / Cliente 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
3.3. Características Específicas de los Servicios 
Es fundamental mencionar que los servicios no son tangibles aun cuando involucren productos 
tangibles. 
EMPRESA                                                        CLIENTE  
La empresa debe "gestionar" la expectativa de sus 
clientes, reduciendo en lo posible la diferencia entre 
la realidad del servicio y las expectativas del cliente 
El cliente siempre va a exigir más de lo que 
recibe. 
EMPRESA                                                         CLIENTE  
La empresa debe  mantener el standar de 
innovacion y calidad. 
Nada se opone a que las promesas se transformen 
en normas de calidad. 
El cliente es quien determina el nivel de excelencia 
del servicio y siempre quiere más. 
EMPRESA                                                        CLIENTE  
Empresa que brinda servicio o producto se ajusta a 
las exigencias del cliente, Para eliminar los errores 
se debe imponer una disciplina férrea y un 
constante esfuerzo. 
El cliente es el único juez de la calidad del 
servicio. 
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Dependiendo del servicio que se brinde en una empresa puede generar la aceptación o rechazo por 
parte del cliente, debemos que tener un buen  servicio da mucho que decir de la empresa. 
 
 
Ilustración  Nº 13 El Servicio y Quienes Intervienen en ellos 
LOS SERVICIOS QUIENES INTERVIENEN? 
Los servicios también involucran al 
cliente, a quien el servicio se dirige. 
Cliente Interno / Cliente Externo. 
Los servicios se producen conforme a la 
demanda. 
Cliente Interno / Cliente Externo. 
Los servicios no pueden ser 
manufacturados o producidos antes de 
entregarse. 
Maquinaria / Insumos / Cliente Interno / 
Cliente Externo. 
Los servicios son producidos y 
consumidos al mismo tiempo. 
Maquinaria / Insumos / Cliente Interno / 
Cliente Externo. 
Los servicios no pueden ser mostrados o 
producidos antes de la entrega. 
Maquinaria / Insumos / Cliente Interno / 
Cliente Externo / Proveedores.  
Los servicios son perecederos no pueden 
ser guardados o almacenados. 
Clientes Interno / Cliente Externo. 
Los servicios son personalizados. Cliente Interno / Cliente Externo. 
Los servicios no pueden ser 
inspeccionados o probados previamente 
(corregidos al momento que se dan). 
 
Cliente Interno / Cliente Externo. 
Los servicios no producen defectos, 
desperdicios o artículos rechazados. 
Insumos / Cliente Interno / Cliente 
Externo. 
Las deficiencias en la calidad del servicio 
no pueden ser eliminadas antes de la 
entrega. 
Maquinaria / Insumos / Cliente Interno / 
Cliente Externo. 
Los servicios no pueden ser sustituidos o 
vendidos como segunda opción. 
Cliente Interno / Cliente Externo. 
Los servicios se basan en el uso intensivo 
de mano de obra. Pudiendo comprender 
una integración internacional compleja de 
diversos sistemas de apoyo. 
Cliente Interno  / Cliente Externo. 
Elaborado por: Katerine Rosales 
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3.4. Razones que impiden la Implantación de la Calidad de Servicio al Cliente 
En muchas empresas es difícil implantar un servicio al cliente de calidad porque exponen una serie 
de razones que obstaculizan la implantación de la Calidad de Servicio, debido a que la demanda de 
llevar un servicio de calidad conlleva;  
 Un excelente servicio al cliente puede reportar beneficios. 
 El cliente es de buena fe. 
 El servicio es una inversión importante. 
 Para que el servicio sea de buena calidad es necesario que éste sea conocido por todos los 
integrantes del mismo. 
 Un cliente es ya cliente antes de comprar. 
 La calidad de servicio es un dominio prioritario. 
 El éxito depende más del mando medio que del personal de línea. 
 Los progresos en la calidad del servicio son mensurables, es decir medibles. 
 Es preferible conservar los clientes actuales, a buscar otros. 
 La falta de calidad del servicio proviene de cada integrante del servicio. 
 
3.5. Aspectos sobre los cuales se basa el cliente para evaluar la calidad del servicio. 
Es de gran importancia que en una empresa que se desee emplear la calidad de servicio al cliente se 
rija bajo ciertos parámetros que garantizan. 
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Ilustración Nº 14  Fases de la calidad en el Servicio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
3.6. Razones de porqué se dirigen con muy poca o ninguna calidad en el servicio. 
 
En varias empresas o negocios se le dificulta tener o mantener una calidad de servicio al cliente, 
porque ésta se rige constantes cambios, cambiar paradigmas que obstaculizan los cambios. 
Hay empresas que la actualidad prefieren mantener un nivel bajo en su atención al cliente porque 
esto no les genera: 
Imagen 
Tener una presentación adecuada de la empresa 
Trato al cliente 
Tiempo de 
atención 
Satisfacción 
Presentación 
del Servicio 
Calidad 
Espera en resultados 
Expectativas y percepciones acerca de la calidad 
 
Tener a mano la información adecuada. Expresión 
corporal y oral adecuada 
La extensión o la prolongación de su satisfacción. 
 
Mostrar atención, Atención personal y amabilidad 
44 
 
 
 
 
Ilustración Nº 15  Entropía que generan la poca Calidad en el Servicio 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
3.7. Atributos Esenciales para Operaciones de Servicios. 
Para determinar los atributos del servicio al Cliente se debe tener en cuenta que gracias al cliente 
somos una empresa reconocida y que él es el que tiene la razón, desde ésta perspectiva se derivan 
varias cualidades en la calidad de servicio al cliente. 
 
Ilustración Nº 16 Cualidades de la Calidad en el Servicio 
 
 
 
 
 
 
Falta de conocimiento y autoridad para 
el desarrollo de un modelo de gestión 
de la calidad total en los servicios. 
Preocupación 
excesiva por la 
calidad de los 
productos 
manufactureros 
Incapacidad para 
definir las 
características de 
la calidad de los 
servicios. 
Dificultades para  
definir papeles y 
funciones de un 
servicio. 
Receptividad, 
accesibilidad. 
 
Eficiencia y  precisión. 
 
Uniformidad y constancia. 
 
Con
fiabi
lida
d. 
 
Satisfacción y placer 
Segu
ridad
. 
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Elaborado por: Katerine Rosales 
 
3.8. Expectativas del Cliente en Cuanto a un Trato de Calidad 
 
Cuando se da un proceso de calidad de servicio al cliente lo que siempre espera el cliente es; 
 
Ilustración Nº 17  Escala del Servicio al Cliente 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
 
 
 
 
 
 
 
Trato cortés 
 
Atención inmediata 
Atención completa y exclusiva 
Comprensión de lo que el cliente 
quiere. 
Expresión de interés por el cliente. 
Receptividad a preguntas. 
Prontitud en la respuesta. 
Eficiencia al prestar un servicio. 
Explicación de procedimientos. 
Expresión de placer al servir al cliente. 
Expresión de agradecimiento. 
Atención a los reclamos. 
Solución a los reclamos teniendo en cuenta la 
satisfacción del cliente. 
Aceptar la responsabilidad por errores cometidos por 
el personal de la empresa. 
Competencia y capacidad. 
 
Cortesía, cuidado, entrenamiento. 
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3.9. Razones para un mal servicio al cliente 
Son muchos los factores para un mal servicio de calidad, pero lo primordial es que cuando el 
empleado no tiene un sentido de pertenencia hacia su empresa puede que no le importe brindar un 
mal servicio, 
Muchas de las empresas que brindad servicios caen en ciertos errores como esto; 
 
 Empleados negligentes 
 Entrenamiento deficiente 
 Actitudes negativas de los empleados hacia los clientes 
 Diferencias de percepción entre lo que una empresa cree que los clientes desean y lo que estos 
en realidad quieren 
 Diferencias de percepción entre el producto o servicio que cree dar, y lo que creen recibir los 
clientes 
 Diferencias de opinión entre lo que la empresa piensa acerca de la forma de tratar a los clientes, 
y como los clientes desean que los traten 
 Carencia de una filosofía del servicio al cliente dentro de la compañía 
 Deficiente manejo y resolución de las quejas 
 Los empleados no están facultados ni estimulados para prestar un buen servicio, asumir 
responsabilidades y tomar decisiones que satisfagan a la clientela (empowerment) 
 Mal trato frecuente a los empleados y a los clientes. 
 
Fuente: Nº 4 Figura de la web 
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3.10. Como Mostrar Servicio de Excelencia y la Conservación de los Clientes. 
 
Para determinar un Verdadero servicio al cliente, depende de la parte ejecutiva y de todos los que 
conforman esa organización y de la predisposición de cambio que cada uno de implicados tenga 
para mostrar una trasformación de cambio y servicio al cliente; 
 
Para presentar una convicción de cambio se requiere de los siguientes ítems: 
 El cliente es la persona más importante en la empresa 
 El cliente no depende de usted, sino que usted depende del cliente. Usted trabaja para sus 
clientes. 
 El cliente no interrumpe su trabajo, sino que es el propósito de su trabajo. 
 El cliente le hace un favor al visitarlo o llamarlo para hacer una transacción de negocios. Usted 
no le hace ningún favor sirviéndole. 
 El cliente es una parte de su empresa como cualquier otra, incluyendo el inventario, el personal 
y las instalaciones. Si vendiera su empresa, sus clientes se irán con él. 
 El cliente no es una fría estadística, sino una persona con sentimientos y emociones, igual que 
usted. Trate al cliente mejor de lo que desearía que a usted lo traten. 
 El cliente no es alguien con quien discutir o para ganarle con astucia. 
 Su trabajo en satisfacer las necesidades, deseos y expectativas de sus clientes y, siempre que 
sea posible, disipar sus temores y resolver sus quejas. 
 El cliente se merece ser tratado con la mayor atención, cortesía y profesionalismo que usted 
pueda brindarle. 
 El cliente es la parte más vital de su empresa o negocios. Recuerde siempre que sin sus 
clientes, no tendría actividades de negocio. Usted trabaja para su clientela. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Nº 6 Figura de la página web 
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MARCO  METODOLÓGICO 
 
HIPÓTESIS 
 
Definición conceptual 
 
Inducción de Personal: Idalberto Chiavenato 2002“El programa de integración busca que el 
nuevo participante asimile de manera intensiva y rápida, en situación real o de laboratorio, la 
cultura de la organización y se comporte como de ahí en adelante como miembro que viste 
definitivamente la camiseta de la organización…” (Pág.155). 
 
Inducción de Personal: Paúl M. Muchinsky Octava Edición 2007 “Cuando el individuo  enfrenta 
por primera vez una tarea nueva las demandas de atención son altas…” (Pág. 183). 
 
Inducción de Personal:  
Es un reto que tiene cada empleado nuevo lo que implica como parte inicial abstraer todo el 
conocimiento que se brinda en la organización y en el menor tiempo posible. 
Como empresa esto brinda un reto de mostrar y enseñar todo lo necesario para que este nuevo 
empleado se adapte de manera óptima a la organización y a las exigencias que el puesto de trabajo 
lo demanda. 
 
Calidad de Servicio al Cliente: 
Howards S. Gitlow&Shelly J Gitlow (1993) “La filosofía de Deming recalca un compromiso 
incesante de la calidad. La administración debe tener un concepto de que la empresa seguirá en el 
negocio en el futuro y debe mirar hacia la innovación…...”(Pág.20). 
 
Calidad de Servicio al Cliente:  
Ileana Olvera Romero & A. Oliver SchererLeibold(2009), “Se puede decir  que es muy obvio saber 
cuál es la importancia del cliente y por qué debemos tratarlo bien, pero aunque parezca difícil de 
creer, en muchas empresas no es tan obvio, es más bien un tema poco claro, ambiguo y 
olvidado….” (Pág. 116). 
 
Definición operacional 
 
El proceso de inducción del personal operativo mejorará  la calidad de servicio al cliente, en la 
empresa COBEFEC Cía. Ltda. En la ciudad de Quito. 
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Definición de Variables 
 
Variable Independiente: Inducción de Personal 
Variables de Hipótesis  
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Variable Dependiente: Rotación de Personal 
 
 
Elaborado por: Katerine Rosales Tenorio. 
 
Diseño de la Investigación 
 
El diseño de la investigación fue no experimental. 
 
Tipo de Investigación 
 
CONCEPTO VARIABLES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
INDUCCIÓN DE 
PERSONAL 
Es el proceso principal, 
mediante el cual se le da 
a conocer al nuevo 
colaborador  valores, 
normas, filosofía  y 
objetivos de la 
organización para que 
este se adapte a esta 
cultura de manera 
óptima. 
  
 
Independiente 
 
Adaptación 
 
 
Identificación 
 
 
Seguimiento 
Contenido del 
programa de 
Inducción 
 
 
Si – No 
 
Si – No 
 
 
 
Proceso de 
Inducción 
 
Cuestionario 
CONCEPTO VARIABLES INDICADORES MEDIDAS INSTRUMENTOS 
ATENCIÓN 
AL CLIENTE 
Se da cuando el 
empleado llega 
a conocer las 
necesidades del 
cliente, para así 
brindarle un 
servicio de 
satisfacción. 
 
 
 
 
 
 
 
Dependiente 
 
Número de 
reclamos 
 
Trato al cliente 
Calidad del 
servicio  
Satisfacción 
Tiempo 
Confianza 
Seguridad 
Conocimiento e 
información 
 
Existe  No 
Existe 
 
(4) 
Totalmente 
Satisfecho 
 
(3) 
Satisfecho 
 
(2) Poco 
Satisfecho 
 
(1) Nada 
Satisfecho 
 
Buzón de 
Reclamos 
 
 
 
 
 
 
encuesta 
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Correlacional. 
 
Métodos de Investigación 
 
La presente investigación se encuentra sustentada sobre los siguientes parámetrosy métodos de 
investigación: 
 
Método Deductivo 
 
Este método consciente partir desde lo general que en este caso sería diseñar un programa de 
inducción a lo particular en cuanto a cómo este influye en la disminución de la rotación del 
personal. 
 
Método Estadístico 
 
Es un método que nos permite llevar procedimientos para el manejo de los datos cualitativos y 
cuantitativos de la investigación. Este método lo utilizaré en el transcurso del proceso disminución 
de rotación del personal una vez ya ejecutado el programa de inducción y reinducción para dar a 
conocer resultados valederos, para que saquemos resultados concisos se ha tomado las siguientes 
cálculos tales como; 
 
Medición de encuesta Calidad de Servicio al Cliente. 
b
b
a
a
ba
nn
xx
z
22 


  
 
Medición de cuestionario de preguntas de índice de Inducción de Personal 
 
 
Población y Muestra 
 
Población 
 
La población que se trabajó fue con todo el personal operativo dando así un 100%  de toda la 
población operativa de la empresa COBEFEC Cía.Ltda.:70 colaboradores. 
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Muestra 
 
Por considerar la población considerable para la investigación se trabajó, para la cual se toma todo 
el personal operativo de la empresa COBEFEC Cía. Ltda.  
 
Técnicas e Instrumentos 
 
Dentro de la investigación se llevaron a cabo las siguientes técnicas e instrumentos de medición: 
 
Encuesta.- La encuesta es una técnica de adquisición de información de interés sociológico, 
mediante un cuestionario previamente elaborado, a través del cual se puede conocer la opinión o 
valoración del sujeto seleccionado en una muestra sobre un asunto dado. 
 
En la encuesta a diferencia de la entrevista, el encuestado lee previamente el cuestionario y lo 
responde por escrito, sin la intervención directa de persona alguna de los que colaboran en la 
investigación. 
 
La encuesta una vez confeccionado el cuestionario, no requiere de personal calificado a la hora de 
hacerla llegar al encuestado. A diferencia de la entrevista la encuesta cuenta con una estructura 
lógica, rígida, que permanece inalterada a lo largo de todo el proceso investigativo. Las respuestas 
se escogen de modo especial y se determinan del mismo modo las posibles variantes de respuestas 
estándares, lo que facilita la evaluación de los resultados por métodos estadísticos. 
 
Se la realizó al cliente externo para medir el nivel de satisfacción que éste tiene sobre el servicio de 
la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
 
Cuestionario.- El cuestionario es un instrumento básico de la observación en la encuesta y en la 
entrevista. En el cuestionario se formula una serie de preguntas que permiten medir una o más 
variables. Posibilita observar los hechos a través de la valoración que hace de los mismos el 
encuestado o entrevistado, limitándose la investigación a las valoraciones subjetivas de éste. 
 
No obstante a que el cuestionario se limita a la observación simple, del entrevistador o el 
encuestado, éste puede ser masivamente aplicado a comunidades nacionales e incluso 
internacionales, pudiéndose obtener información sobre una gama amplia de aspectos o problemas 
definidos. 
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La estructura y el carácter del cuestionario lo definen el contenido y la forma de las preguntas que 
se les formula a los interrogados. La pregunta en el cuestionario por su contenido pueden dividirse 
en dos grandes grupos: pregunta directa o indirecta. El cuestionario de preguntas se sacó para medir 
el nivel de Inducción que tenía el personal. 
 
Observación.-Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, hecho o caso, 
tomar información y registrarla para su posterior análisis. 
 
La observación es un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el 
investigador para obtener el mayor número de datos. Gran parte del acervo de conocimientos que 
constituye la ciencia ha sido lograda mediante la observación. 
 
Existen dos clases de observación: la Observación no científica y la observación científica. La 
diferencia básica entre una y otra está en la intencionalidad: observar científicamente significa 
observar con un objetivo claro, definido y preciso: el investigador sabe qué es lo que desea 
observar y para qué quiere hacerlo, lo cual implica que debe preparar cuidadosamente la 
observación. Observar no científicamente significa observar sin intención, sin objetivo definido y 
por tanto, sin preparación previa. La observación se dio durante todo el proceso de encuestas, 
cuestionarios, transmisión de la Inducción de Personal y el mejoramiento continuo de la calidad de 
Servicio al Cliente. 
 
Buzón de Reclamos.- El mes de Marzo del año 2013, dio un aporte muy esencial para conocer el 
índice de reclamos que se presentó durante todo el proceso de la investigación dando resultado un 
diagnóstico inicialen mayores instancias en el trato que brindan los tele-operadores, diez (10) 
personas se encontraban inconformes con el trato de los empleados al momento de gestionar las 
llamadas, dos (2) personas  no tenían conocimiento claro de que empresa era con la que estaban 
tratando por teléfono, y por ultimo cinco (5) personas coincidieron que el tiempo que 
proporcionaban los tele-operadores era muy limitado para responder objeciones que tenían ellos 
mes. Dando como resultado 17 personas descontentos con la calidad de servicio que brindan 
nuestros colaboradores, antes de la Inducción de Personal. 
 
Análisis de Validez y Confiabilidad de los Instrumentos. 
 
La recolección de información se realizó sobre la base de la aplicación de una encuesta para 
evaluar la calidad de servicio al cliente y un cuestionario para medir el nivel de inducción de 
personal que la institución realizaba con sus funcionarios. 
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Los dos instrumentos fueron validados mediante una aplicación piloto en el personal de otra 
empresa, cuya naturaleza y actividad económica, es la misma que la de la empresa investigada.  
 
RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
RECOLECCIÓN DE DATOS  
 
Para la recolección de todos los datos se inició con el Buzón de Reclamos que se dio en el mes de 
Marzo, brindó un aporte fundamental para iniciar el análisis de diagnóstico de Calidad de Servicio 
al cliente  reforzó en con la encuesta de Calidad de Servicio al Cliente, ésta se realizó en los fines 
del mes de Abril.  
 
Se elaboró una primera encuesta destinada para la obtención de información referente a la Calidad 
de Servicio al Cliente que recibió o no el cliente externo de la empresa COBEFEC Cía., Ltda. Esta 
encuesta tiene un contenido de 8 ítems se la realizó a 34 personas de una cartera conocida,  el 03 de 
Abril del 2013. 
 
Así mismo luego de la encuesta inicial de Calidad de Servicio al cliente se tomó un cuestionario de 
preguntas al cliente interno de la empresa COFEC Cía. Ltda. Los involucrados fueron todo el 
personal Operativo de la empresa fue un total de 70 personas  para lo  cual se generó 10 preguntas 
con el objetivo fundamental de sacar un diagnóstico de si estos colaboradores recibieron o no la 
Inducción de Personal en los primeros días de iniciar sus labores, esto se dieron en 15 de Abril del 
2013. 
 
Luego de brindar la Inducción de Personal a todos los colaboradores operativos de la COBEFEC 
Cía., Ltda. que se la efectuó el 09 de Julio del 2013. Con el fin de dar un seguimiento a la Calidad 
de Servicio al Cliente, se realizó otra segunda encuesta en 27 de Septiembre del 2013, la cual 
contenía los 10 ítems de preguntas y las mismas opciones de respuestas. 
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Presentación (tabla y gráficos) 
 
ENCUESTAS DE CALIDAD AL SERVICIO ANTES DE LA INDUCCION. 
PRESENTACIÓN DE GRÁFICOS Y TABLAS 
 
Gráficos 1. Género de la población 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN: 
El gráfico muestra que en la población investigada, es altamente dominante el género femenino.   
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EDAD DE LA POBLACIÓN 
 
Gráficos 2. Edad (años) 
 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN: 
El grafico describe que el cliente externo con el cual se trabajó en la presente investigación 
describe que en la encuesta con la mayor población que se trabajó fueron jóvenes de entre 24 y 30 
años de edad.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
56 
 
 
 
 
1.- ¿Cómo se siente con el trato que brindan la tele-operador? 
 
Grafico 3.Trato al Cliente 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN:  
El gráfico nos muestra que más de la mitad de la población encuestada se encuentra poco o nada 
satisfecha con el trato que ofrecen los tele-operadores. 
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3. ¿Cómo se siente con la calidad de servicio en las cobranzas telefónicas? 
 
Grafico 4. Calidad de Servicio 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN: 
En el presente gráfico encontramos que existe inconformidad del cliente externo, con la calidad del 
servicio de cobranzas mediante call center. 
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4. ¿Cómo se siente con los servicios que brinda la empresa? 
 
Grafico 5.  Calidad de Servicios. 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN: 
Encontramos los siguientes datos en el gráfico que un aproximado a la mitad de las personas 
encuestadas poco satisfechos con los servicios que presta la empresa Cobefec Cía. Ltda. 
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5. ¿Cómo se siente con el tiempo que han tomado los colaboradores para dar solución a sus 
requerimientos? 
 
Grafico 6. Tiempo 
 
 
Fuente: Encuesta 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
 En el grafico se muestra de acuerdo a la encuesta sobre el tiempo, gran parte se encuentra 
insatisfecho por el tiempo que se les brinda para dar solución a sus objeciones, por parte de los tele-
operadores. 
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6. ¿Cuál es el nivel de confianza que genera las Cobranzas Efectivas? 
 
Grafico 7.  Confianza 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN: 
 
Dentro del grafico se determina que menos de la mitad de los encuestados les genera confianza las 
cobranzas efectivas mediante Call Center. 
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7. ¿Tiene conocimiento claro donde quedan las instalaciones de COBEFEC Cía.,Ltda.? 
 
Grafico 8. Información 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN: 
Dentro de la investigación el gráfico muestra que la mitad de la población encuestada no tiene 
conocimiento exacto de la dirección de la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
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8. ¿Cómo se siente con la información que brindan los colaboradores? 
 
Grafico 9. Información 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
 
INTERPRETACIÓN: 
Dentro del grafico  tenemos que la mitad de la población encuestada se encuentra poco satisfechos 
con relación a la información que brindan los tele-operadores. 
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9. ¿Cómo se siente al recibir y dar información sobre los saldos pendientes por teléfono? 
 
Grafico 10. Información 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
INTERPRETACIÓN:  
 
En el grafico se puede apreciar que la mitad de la población encuestada muestra insatisfecha al dar 
o recibir información de sus saldos o deudas pendientes por call center. 
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CUESTIONARIO SOBRE  INDUCCIÓN DE PERSONAL 
ANTES DE IMPLEMENTAR EL PROCESO DE INDUCCIÓN 
 
Grafico 11. Género de la Población 
 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
Dentro del grafico representado por la población de estudio de la empresa COBEFEC Cía., Ltda., 
que trabajan existe mayor ponderación con el género femenino. 
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Edad de la Población: 
 
Grafico 12. Edad 
 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
 
Dentro de la Población de estudio, el grafico determina que dentro de la empresa COBEFEC Cía. 
Ltda., existe una población considerablemente alta de jóvenes entre 21 a 30 años de edad. 
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Cuestionario de Preguntas de Inducción de Personal antes de la Inducción de Personal 
 
Dentro del temario de preguntas se ha tomado 10 ítems de preguntas, basadas a la Inducción que se 
ha o no  brindado al Personal Operativo de la empresa COBEFEC Cía., Ltda. 
 
1 ¿Conoce usted  la misión, visión y normas de la empresa? 
 
Grafico 13. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
Dentro del gráfico encontramos que más de la mitad de la población investigada desconoce la 
misión, visión y normas de la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
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2. ¿Usted tiene conocimiento claro para qué sirve la inducción de personal en la empresa 
COBEFE Cía. Ltda.? 
 
Grafico 14. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
 
Dentro del gráfico más de la mitad del personal operativo desconoce para qué sirve la Inducción de 
Personal dentro de la empresa COBEFEC Cía., Ltda. 
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4. ¿Conoce los beneficios que proporciona el programa de Inducción al Personal en la 
empresa COBEFEC Cía. Ltda.?   
 
Grafico 15. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
 
El gráfico muestra que el personal operativo en un porcentaje mayor a la mitad desconoce los 
beneficios que brinda la Inducción de Personal 
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5. ¿Considera importante atender al cliente con un servicio de  calidad? 
 
Grafico 16. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
El gráfico muestra que el personal operativo en su totalidad considera importante que se atienda al 
cliente externo con un servicio de calidad. 
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6.  ¿La información que posee de la empresa COBEFEC  le garantiza confianza para 
atender al cliente externo? 
 
Grafico 17. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
 
En la investigación con una escala mayor a la mitad el personal operativo manifiesta que la 
información que posee de la empresa COBEFEC Cía., Ltda., no garantiza confianza para atender al 
cliente externo. 
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7. ¿Usted ha recibido una Inducción de Personal al ingresar a la empresa? 
 
Grafico 18. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
Dentro del gráfico encontramos que el personal operativo muestra en un porcentaje mayor a la 
mitad no haber recibido una inducción al ingresar a la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
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8. ¿Considera fundamental que exista un programa de Inducción de personal para 
garantizar una mejor calidad de servicio al cliente en la empresa?  
 
Grafico 19. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
Dentro del gráfico se encontró que en su mayoría el personal operativo se encuentra de acuerdo que 
se realice un programa de Inducción de Personal que garantice una mejor calidad de servicio al 
cliente. 
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9. ¿Cree usted que participar en un programa de Inducción genere mayor Calidad de 
Servicio al Cliente? 
 
Grafico 20. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
Dentro de la investigación más de la mitad del personal operativo cree que participar en un 
programa de Inducción personal generara una mayor  calidad de servicio al cliente. 
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10. ¿Desea que los expositores le brinden toda la información que usted requiera?  
  
Grafico 21. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación:  
Dentro del gráfico el personal operativo está de acuerdo en su mayoría que los expositores brinden 
soporte en todas las dudas que ellos tienen. 
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11. ¿Considera apropiado realizar un seguimiento oportuno a los nuevos colaboradores para 
mejorar los procesos en la empresa COBEFEC Cía., Ltda.? 
 
Grafico 22. 
 
Fuente: Cuestionario de Preguntas 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
En el gráfico se muestra que más de la mitad del personal operativo está de acuerdo que se brinde 
seguimiento al personal nuevo de la empresa COBEFEC Cía., Ltda.  
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Encuesta de Calidad de Servicio al Cliente (Luego de exponer la Inducción de 
Personal) 
 
Luego de realizado el Programa de Inducción de Personal en la empresa COBEFEC Cía. Ltda., se 
realizó una encuesta posterior a la inicial para monitorear la mejora o no que genero la Inducción 
de Personal. 
Hay que manifestar que el tiempo estimado que se dio para dar el seguimiento fue de 4 meses 
consecutivos. 
 
GÉNERO DE LA POBLACIÓN 
 
Grafico 23.  Género 
 
Fuente: Encuesta. 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la investigación, el gráfico nos puede decir que más de la mitad de la población es de 
género femenino. 
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EDAD DE LA POBLACIÓN 
 
Grafico 24. Edad 
 
 
Fuente: Encuesta 
 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la investigación dentro del grafico se muestra una población de estudio en un rango 
de mayor población al juvenil. 
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CUESTIONARIO 
 
1 .- ¿Usted se siente satisfecho con el trato que le brindan los tele-operadores? 
 
Grafico 25. 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
De acuerdo al gráfico más de la mitad de la población se encuentra satisfecha con el trato que se 
brinda al cliente. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
79 
 
2-. Referente a la Calidad del Servicio en las cobranzas telefónicas usted se siente 
 
Grafico 26. 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
El gráfico muestra un estimado mayor a la mitad de la población encuestada considera que en 
cuanto a la calidad de servicio en las cobranzas telefónicas es satisfactorio. 
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3. ¿Cómo se siente con los servicios que brinda COBEFEC Cía. Ltda.? 
 
Grafico 27. 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
De acuerdo al gráfico un aproximado a la mitad de la población encuestada se encuentra satisfecho 
con los servicios que brinda COBEFEC Cía. Ltda. 
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4.¿Cómo se siente con la agilidad que toman los colaboradores para ayudarlo? 
 
Grafico 28. Tiempo 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
De acuerdo al gráfico la mitad de la población considera que son ágiles los colaboradores de la 
empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
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5. ¿Cuál es el nivel de confianza que le generan las cobranzas mediante call center? 
 
Grafico 29. Confianza 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la investigación, el grafico muestra que la mitad de las personas encuestadas se  
encuentran satisfechas con las cobranzas mediante call center. 
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6. ¿Conoce usted las instalaciones de la empresa COBEFEC Cía. Ltda.? 
 
Grafico 30. Conocimiento 
 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
 
Interpretación:  
De acuerdo a la investigación un promedio considerable de encuestados tiene conocimiento de las 
direcciones de la empresa COBEFEC Cía., Ltda. 
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7. ¿Cómo se siente con la información que brindan los colaboradores? 
 
Grafico 31. Información 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
De acuerdo a la investigación el gráfico muestra la mitad de la población se encuentran satisfechas 
con la información que brindan los colaboradores de COBEFEC Cía., Ltda. 
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8. ¿Al recibir y dar información sobre sus saldos pendientes usted se siente? 
 
Grafico 32. Información 
 
Fuente: Encuesta 
Elaborado por: Katerine Rosales 
 
Interpretación: 
El gráfico muestra que al recibir y dar información sobre saldos pendientes existe más de la  mitad 
que está satisfecha con esa información y la otra mitad se encuentra insatisfecha. 
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Análisis y discusión de los resultados 
 
Comprobación de hipótesis  
 
1) Planteamiento de hipótesis. 
 
Hi: “El proceso de inducción del personal operativo mejorará  la calidad de servicio al 
cliente, en la empresa COBEFEC Cía. Ltda., en la ciudad de Quito”. 
 
Ho:” El proceso de inducción del personal operativo No mejorará  la calidad de servicio al cliente, 
en la empresa COBEFEC Cía. Ltda. En la ciudad de Quito”. 
 
2) Nivel de significación 
     α=0,05 
 
3) Criterio 
 
Rechace la Hi: si 
cz ≤-1.96  0 cz  ≥1.96 a dos colas  
 
4) Cálculos 
 
TABLA N.CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE  
PREGUNTAS 
CALIDAD AL 
SERVICIO AL 
INICIO 
CALIDAD AL 
SERVICIO AL 
FINAL 
1 90 97 
2 87 91 
3 86 92 
4 87 88 
5 91 70 
6 90 90 
7 90 93 
8 69 78 
9 84 92 
10 103 109 
total 877 900 
Media 
Aritmética 
87,70 90,00 
Varianza 62,81 97,6 
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APLICACIÓN DE FORMULA Z NORMALIZADA PARA VERIFCAR HIPÓTESIS 
 
b
b
a
a
ba
nn
xx
z
22 


  
 
10
6.97
10
81.62
7.870.90


z  
76.928.6
3.2

z  
041.16
3.2
z  
57.0
005.4
3.2
z  
 
5) Decisión: 
 
 
 
 
Como el valor es de 1,04 que se encuentra en la zona de aceptación o dentro de los valores -1.96 y 
1.96  queda comprobada la hipótesis que dice: “El proceso de inducción del personal operativo 
mejora la calidad de servicio al cliente, en la empresa COBEFEC Cía. Ltda., en la ciudad de 
Quito.”. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Luego de realizar durante un año el trabajo de investigación, análisis y recolección de información 
se han obtenido las  siguientes conclusiones y recomendaciones. 
 
Conclusión general 
 
La implementación de un proceso de inducción al personal de operadores de call center, ha 
impactado positivamente en la calidad de servicio y atención al cliente dela empresa COBEFEC 
Cía. Ltda. 
 
Conclusiones 
 
 
 El personal de la empresa no conoce los beneficios que un programa de Inducción de 
Personal puede generar a los integrantes o participantes. 
 
 El personal de la empresa desconoce en su totalidad la misión, visión paquetes corporativos 
el cual maneja la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
 
 Dentro de la organización el cliente externo se siente inconforme con el trato que brinda o 
maneja el Personal de la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
 
 En gran cantidad el cliente externo desconoce información fundamental que considera 
importante saber cómo es la dirección de la empresa. 
 
 En la empresa COBEFEC Cía. Ltda., se designa un tiempo de llamadas y solución de 
conflictos lo que genera inconformidad por parte del cliente externo. 
 
 Después de impartida la Inducción de Personal los empleados de la empresa COBEFEC 
Cía. Ltda., mostraron mayor identificación con la empresa y mayor confianza en las 
actividades que realizaban. 
 
 Fue importante para los colaboradores de la empresa COBEFEC Cía. Ltda., que se 
generara un proceso de Inducción ya que por medio de éste proceso el personal tiene 
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conocimiento claro de la misión, visión y beneficios que brinda la empresa a sus 
empleados. 
 
 Al realizar seguimiento al personal nuevo de la organización genera seguridad de realizar 
sus actividades y destrezas que el cargo demanda. 
 
 La mejora continua que generó la Inducción de Personal es evidente dentro de la encuesta 
que se realizó al cliente externo luego de 4 meses de seguimiento. 
 
 El cliente externo ha estado satisfecho con la atención que se ha brindado en el transcurso 
de los últimos meses. 
 
 El cliente externo se encuentra satisfecho con la solución de objeciones que brindan los 
colaboradores de la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
 
 Al preguntar al cliente si tiene confianza con las cobranzas efectivas telefónicamente esto 
generó una considerable aceptación ya que manifiestan que el personal de COBEFEC Cía. 
Ltda., brinda información necesaria para generar al cliente la seguridad que éste necesita. 
 
Recomendaciones 
 
 Se recomienda que a más de la buena selección de personal que se realiza en las 
organizaciones, se genere un proceso de Inducción de Personal oportuno para que esto 
permita la pronta adaptación y confianza en la empresa, del personal nuevo. 
 
 Es recomendable se le dé un seguimiento oportuno al personal nuevo de la empresa, para 
que esto genere mejoras dentro de los procesos que realiza. 
 
 Para una empresa que presta servicios de call center es recomendable que la empresa le 
brinde la seguridad que el personal requiere para realizar sus actividades. 
 
 Se recomienda a los directivos de la organización dar a sus empleados los insumos y 
materiales necesarios para que estos brinden al cliente una buena calidad en el servicio. 
 Se recomienda que se capacite oportunamente al personal nuevo para que este pueda 
desempeñar sus actividades en menor tiempo posible y sobre todo con una buena calidad 
de servicio al cliente.  
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ANEXOS 
 
Anexo A. Plan de investigación aprobado 
 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLOGICAS 
 
 
 
 
FORMATO PARA LA PRESENTACION DEL PROYECTO DE INVESTIGACIÓN DE 
FIN DE CARRERA 
 
 
 
 
 
2012 - 2013 
 
 
 
 
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
 
FACULTAD DE CIENCIAS PSICOLOGICAS 
 
 
 
Carrera: Psicología Industrial 
 
Línea de Investigación:  
 
Diagnósticos situacionales en las organizaciones. 
 
Nombre del estudiante: 
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 Katerine Rosales Tenorio 
 
 
Nombre del Supervisor: 
 
Dra. Elsa Bimos Ortega. 
 
 
Año lectivo: 
 
2012 - 2013 
 
 
1. TÍTULO  
 
LA INDUCCIÓN EN EL PERSONAL OPERATIVO Y SU RELACIÓN CON  LA CALIDAD DE 
SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA COBEFEC CIA. LTDA. 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
En el transcurrir del tiempo y con desarrollo de cada una de las empresas, instituciones, compañías, 
etc., hemos sido testigos de un sinnúmero de inconvenientes que se expresan en el bajo rendimiento 
o desenvolvimiento de los empleados contratados nuevos, así como en su interacción laboral y 
adaptabilidad. Esto repercute en uno de los aspectos fundamentales de las empresas como lo es la 
calidad de servicio a sus clientes, al punto incluso de generar pérdidas económicas, de tiempo y del 
talento humano. 
 
Siendo así, surgen ciertas interrogantes al pretender dar explicación a dicho fenómeno laboral así 
como también querer identificar las causas y consecuencias que incluso pasan por sobre un 
adecuado proceso de selectividad y asignación de un cargo o función para los  empleados nuevos y 
su desempeño laboral.  
 
Entonces la perspectiva se dirige a otros aspectos como son: los procesos de aprestamiento e 
inducción a la empresa y sus funciones. Se entiende  así que dichos procesos de INDUCCIÖN 
tienen una vital importancia en no generar la pérdida de los recursos mencionados con anterioridad. 
No solo basta un adecuado proceso de selección de la manera ordenada o solo la capacitación, sino 
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y sobre todo de cómo se logra realizar la conexión idónea del empleado a la empresa, a su personal, 
a sus actividades, a su cargo y a sus funciones para que pueda rendir de la mejor manera en 
beneficio propio y de la empresa. 
 
Es así, que el presente trabajo investigación tiene como fin abordar la INDUCCIÖN en el personal 
operativo para mejorar la calidad del servicio al cliente. A fin del crecimiento y desarrollo 
institucional y laboral de las empresas, sus empleados y sus clientes.  
 
El estudio de este tema de investigación sobre la INDUCCIÓN  la empresa COBEFEC Cía. Ltda., 
cuenta con los recursos: recursos materiales, económicos y de talento humano apropiado se 
facilitará con toda la información que se requiera, en el tiempo estimado de un año calendario. 
 
3. DESCRIPCION DEL PROBLEMA 
 
La problemática se dirige a que la inducción mejora la calidad de servicio en el personal operativo  
en la empresa COBEFEC CIA. LTDA. 
 
3.1 Formulación del problema 
El tema de interés enfatiza, poca importancia de inducción que brinda laorganización a sus 
empleados y la cual limita la calidad de servicio que se brinda al cliente. 
 
3.2 Preguntas   
 
 ¿Cómo la inducción al personal operativo se relaciona con la calidad de servicio al cliente? 
 ¿Cuál es la calidad o nivel de servicio al cliente que se presta en la actualidad? 
 
3.3 Objetivos 
 
 Objetivo general 
 
Determinar si la inducción en el personal operativo influye en la calidad de servicio al cliente. 
 
 Objetivo especifico 
 
 Evaluar el servicio de atención al cliente. 
 Validar el programa de inducción y su contribución en  la calidad de servicio del  personal 
operativo. 
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 Establecer una relación entre la aplicación del Proceso de Inducción y la atención al cliente. 
 
3.4. Delimitación espacio temporal 
 
Esta investigación se la llevará a cabo en la empresa COBEFEC CIA. LTDA., en el año calendario 
2012 – 2013 
 
4. MARCO TEÓRICO 
 
4.1. Posicionamiento teórico 
 
De acuerdo con la teoría del Aprendizaje Organizacional de Paúl Muchinsky manifiesta sobre el 
aprendizaje y desempeño en la tarea menciona 3 fases del aprendizaje al seguir estos procesos hasta 
llegar a la meta cognición que es el nivel más alto de conocimiento podemos decir que un 
individuo es capaz no sólo de realizar la tarea de forma eficaz sino también de saber cómo 
minimizar el tiempo de ejecución tomar decisiones autónomas y resolver problemas hasta 
finalmente llegar a la autoeficacia una sensación de autocontrol  y  bienestar total. 
 
Las fases del conocimiento que menciona el autor  son: 
 
El conocimiento declarativo de la inducción de la competencia implica memorización y procesos 
de razonamiento que permiten al individuo alcanzar una comprensión básica de una tarea. 
Compilación de conocimiento. 
Durante ésta segunda etapa de adquisición de una competencia, los individuos integran las 
secuencias de procesos cognoscitivos y motores requeridos para desempeñar la tarea. Se prueban y 
evalúan varios métodos para simplificar o hacer más eficiente la tarea. Entonces la ejecución se 
vuelve más rápida y más precisa que en la fase de conocimiento declarativo. Las demandas de 
atención en el individuo se reducen conforme los objetivos y procedimientos de la tarea se mueven 
de la memoria a corto plazo a la memoria a largo plazo. 
 
Conocimiento procedimental es conocimiento sobre cómo ejecutar varias actividades 
cognoscitivas. Esta fase final de la adquisición de una competencia se alcanza cuando el individuo 
ha automatizado en lo esencial la habilidad y puede desempeñar la tarea en forma eficiente con 
poca atención 
 
Ford y Kraiger (1995) identificaron tres características distintas de personas que son consideradas 
expertos en un tema frente a los novatos. La primera es la procedimentalización y la automaticidad. 
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La procedimentalización se refiere a un conjunto de reglas de acción condicionales: si existe la 
condición A, entonces es necesaria la acción B. La automaticuldd.se. Refiere a un estado de 
desempeño rápido que requiere poco esfuerzo cognoscitivo. La automaticidad permite a una 
persona llevar a cabo una tarea sin vigilarla de manera consciente y por tanto permite la realización 
concurrente de tareas adicionales. Los expertos no sólo "‘saben” cosas sino también saben cuándo 
es aplicable el conocimiento y cuándo no debería utilizarse. Los novatos pueden ser igual de 
competentes para recordar información específica, pero los expertos son mucho mejores para 
relacionar esa información en secuencias de causa y electo.  
 
La segunda característica son los modelos mentales, los cuales son una forma en la que se organiza 
el conocimiento. Los modelos mentales de los expertos son mejores desde el punto de vista 
cualitativo porque contienen más indicios diagnósticos para detectar patrones significativos en el 
aprendizaje. Los expertos tienen estructuras de conocimiento más complejas, lo que produce 
tiempos de solución más rápidos.  
 
La meta cognición: es el conocimiento de un individuo y el control sobre sus cogniciones. Los 
expertos tienen una comprensión mayor de las demandas de una tarea y de sus propias capacidades.  
 
Autoeficacia 
 
Una sensación de control personal y de ser capaz de dominar el ambiente. Al plasmar autoeficacia 
se puede decir que es cuando el individuo tiene conciencia de las actividades y funciones a realizar. 
En contraste, la autoeficacia baja se refleja en la creencia de que hay algunos tipos de tareas (por 
ejemplo, problemas de matemáticas) para las que no se es bueno. Ford et al. Afirmaron que es 
importante desarrollar un sentido de auto eficacia en los capacitando; a saber, que se sientan 
seguros y positivos sobre ser capaces de aprender el material. Los autores aconsejan a los 
capacitadores que no sólo enseñen conocimientos y habilidades sino también otros rasgos de 
aprendizaje que faciliten el desarrollo de la autoeficacia.  
 
Al hacer referencia la calidad de servicio al cliente que se presta o ser brinda tenemos que tomar en 
cuenta el impacto que esto genera frente al cliente interno y externo porque de aquí parte la calidad 
que género y podemos plantear que al hablar de calidad de servicio, estamos hablando de 
satisfacción del cliente, de los diversos conceptos que tiene y cuál es el fin de estos conocimientos 
que garantizan el mejoramiento continuo, que mejorías necesitan hacerse, establecer metas claras, 
establecer controles. 
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Deming manifiesta el concepto de calidad en una rueda de rotación continua para enfatizar la 
constante interacción entre la investigación, diseño, producción o ventas para alcanzar una calidad 
mejorada que satisfaga a sus clientes. 
 
Por su parte Pedro Larrea expresa que el fin es concienciar a la sociedad de que “el camino para 
mejorar la competitividad de los productos y servicios debe basarse en la aplicación de programas 
de mejora de la calidad y llegar a la implantación de sistemas de calidad total como forma natural 
de hacer las cosas”. 
 
La cultura de servicio es el sistema de valores compartidos y creencias que interactúan con las 
estructuras y los sistemas de control para producir normas de comportamiento en beneficio de los 
usuarios del servicio. 
 
4.2. Plan analítico: 
 
Títulos y Subtítulos. 
 
Capitulo N° 1  INDUCCION 
 
 Definición de Aprendizaje Organizacional  
 Conocimiento declarativo 
 Compilación del conocimiento 
 Conocimiento procedimental 
 La automaticidad 
 La autoeficacia 
 La inducción como parte de un proceso  
 El rol del psicólogo Industrial en el proceso de Inducción 
 Consecuencias de la inducción  
 Inducción enfocada a la organización  
 Programa de inducción  
 
Capitulo N° 2  CALIDAD 
 
 Definiciones Calidad  
 Control de Calidad 
 Responsabilidad de la Administración de los trabajadores 
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 Círculos de Control de Calidad  
 Adaptación de los Nuevos Empleados  a la Formulación de la Misión 
 Eliminación de la  Barreras Organizacionales 
 Mejoramiento del Control de Calidad 
 
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
 
 Giltlow Howard, GiltlowShelly (1993) Cómo Mejorar la Calidad y La productividad con el 
Método Deming. 
Bogotá, Colombia: Norma 
 Imai  Masaaki (1989) Kaizen La Clave de la Ventaja Competitiva Japonesa. 
México: Continental 
 ItshicawaKarou (1995) ¿Qué es el Control total de calidad?  
Bogotá, Colombia: Grupo Norma. 
 Muchinscky Paúl M. (2007)  Psicología Aplicada al Trabajo (8va Ed.)  
Bogotá, Colombia: Thomson Learning 
 Muchinscky Paúl M. (2007)  Psicología Aplicada al Trabajo (8va Ed.)  Cap.6 pág.182 – 212.  
Bogotá, Colombia: Thomson Learning. 
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 Enfoque Mixto nos servirá para medir e interpretar los resultados de estas dos variables. Se 
utilizará en el desarrollo de la investigación el enfoque cuantitativo y el cualitativo. 
 
6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
Se basa en una investigación correlacional ya que la inducción será relacionada con la  calidad de 
servicio al cliente.  
7. FORMULACIÓN DE  HIPÓTESIS 
 
7.1.- Planteamiento de la Hipótesis  
 
El proceso de inducción del personal operativo mejora  la calidad de servicio al cliente. 
 
7.2. Identificación de las Variables 
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Variable Independiente 
 
Proceso de Inducción 
 
Variable Dependiente 
 
Atención al Cliente 
 
7.3. Construcción de indicadores y medidas 
 
 
LA INDUCCIÓN MEJORA LA CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN EL 
PERSONAL OPERATIVO 
 
VARIABLES 
 
INDICADORES 
 
MEDIDAS 
 
INSTRUMENTOS 
 
INDEPENDIENTE 
 
PROCESO 
INDUCCIÓN 
 
 
 Adaptación 
 Identificación 
 Seguimiento 
 
 
  Si – No 
 
   Si – No 
 
 
 
Proceso de Inducción 
 
Encuestas 
 
 
 
 
 
 
DEPENDIENTE 
 
ATENCIÓN AL 
CLIENTE 
 
 Número de reclamos 
 
 Trato al cliente 
 Calidad del servicio  
 Satisfacción 
 Tiempo 
 Confianza 
 Seguridad 
 Conocimiento e 
información 
 
 
Existe – No 
Existe 
 
 
(4) Totalmente 
Satisfecho 
 
(3) Satisfecho 
 
(2) Poco 
Satisfecho 
 
(1) Nada 
Satisfecho 
 
 
Buzón de Reclamos 
 
 
 
 
 
 
Encuestas 
 
 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
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8.1. Diseño 
 No experimental 
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
 
9.1 Población y muestra  
 
9.1.1. Características de la población y muestra 
La población estará integrada por todo el personal operativo de la empresa, en total 70 personas. 
 
9.1.2.  Diseño de la muestra   
No se tomará muestra porque se trabajará con toda la población. 
 
10. METODOS , TÉCNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
 
Métodos: 
El método que se utilizará es el Inductivo - Deductivo, a partir de las generalidades universales se 
procederá a análisis particulares.  
Método Estadístico Indispensable para procedimientos de recolección de datos en las encuestas y 
cuestionarios aplicados para la obtención de indicadores  
Técnicas: 
Que se sobre estima se llevará acabo en la investigación son: 
Encuesta.- Para determinar la calidad de servicio al cliente existente. 
Entrevista.- Para medir el nivel de Inducción que se maneja en la empresa. 
Observación.- Para corroborar el comportamiento del cliente interno y externo. 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÒN DE CAMPO 
 
 Preparar los instrumentos. 
 Realizar el diagnóstico de los factores de inducción. 
 Actualizar el Manual de funciones del área operativa. 
 Actualizar el programa de Inducción. 
 Ejecutar el programa de Inducción. 
 Identificar el nivel de calidad de servicio existente. 
 Dar seguimiento de la calidad servicio al cliente al personal de contratado. 
 Tratamiento y análisis de resultados. 
 Retroalimentación. 
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 Entrega del Informe Final. 
 
12.  PLAN DE ANALISIS DE LOS RESULTADOS 
 
Se presenta concluida la investigación 
 
13. RESPONSABLES 
 
Supervisora  Dra. Elsa Bimos Ortega 
 
Estudiante  
 
Katerine Mercedes Rosales Tenorio 
 
     14. RECURSOS 
14.1. Recursos Materiales        
 
Material Fungible 
 
Esferos, hojas, libretas de apuntes. 
 
 
Bibliográfico 
 
Libros y revistas referentes al tema. 
 
 
Infraestructura 
 
Las instalaciones de la organización. 
 
 
 
14.2. Recursos Económicos 
 
 
Transporte 
 
 
$ 400.00 
 
Impresiones blanco y negro/ color 
 
 
$ 300.00 
 
Fotocopias 
 
 
$ 100.00 
 
Material Fungible 
 
$ 200.00 
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TOTAL 
 
$ 1.000.00 
 
 
14.3 Recursos tecnológicos 
 
 
Recursos Tecnológicos 
 
Computador, Impresora, Fax, Escáner, 
Internet, Teléfono, Flash memory, Proyector. 
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14.4 Cronograma  
ACTIVIDADES 
OC
T 
NOV DIC ENE FEB MAR ABR MAY JUN 
Elaboración de 
plan de 
investigación 
  X x             
Reconocimiento de 
la organización  
x                 
Elaboración del 
cronograma de 
trabajo 
    x             
Elaboración del 
Marco Teórico 
      x 
 
  
 
    
Elaboración de 
cuestionario de 
nivel de inducción 
empresarial 
    x             
Aplicación del 
cuestionario para 
medir el nivel de 
inducción del 
personal operativo 
      X           
Diagnóstico 
mediante la 
aplicación de la 
encuesta de 
Inducción 
      X           
Recopilación de 
Información del 
personal operativo 
    x  x x 
  
    
Actualizar el 
Proceso de 
inducción 
          X X     
Reimplantar el 
Proceso de 
inducción que 
mejore la calidad 
de servicio 
            x  x   
Retroalimentación 
del diagnóstico de 
inducción 
        
 
  
 
X    
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Seguimiento de la 
calidad de servicio  
              
 
 X 
Elaboración de 
informe  
              X  x 
Presentación de 
informe 
                X 
 
15. BIBLIOGRAFÍA. 
 
 Giltlow Howard GiltlowShelly (1993) Cómo Mejorar la Calidad y La productividad con el Método 
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 ItshicawaKarou (1995) ¿Qué es el Control total de calidad?  
Bogotá, Colombia: Grupo Norma. 
 
 Larrea Pedro (1991) Calidad de Servicio del Marketing a la Estrategia 
Madrid España: Díaz de Santos, S. A. 
 
 Muchincky M. Paúl (2007)  Psicología Aplicada al Trabajo (8va Ed.)  
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   16. ANEXOS (opcional 
Fecha de presentación: 
 
…………………………….                                           …..……………………………. 
         Estudiante      Supervisor  de Investigación 
Katerine Mercedes Rosales Tenorio                               Dra. Elsa Bimos Ortega 
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Anexo B. Glosario Técnico 
 
A 
Adquisición: Acción de adquirir o pasar a tener una cosa: el objetivo de la asignatura es la 
adquisición de destrezas básicas. 
A priori: Locución latina que significa “de lo anterior”. La expresión se utiliza para demostrar algo 
que va desde su causa hasta el efecto. También se refiere a aquello que se realiza con anterioridad a 
la reflexión sobre el asunto en cuestión. 
Aculturación social: Se refiere al resultado de un proceso en el cual una persona o un grupo de 
ellas adquieren una nueva cultura (o aspectos de la misma), generalmente a expensas de la cultura 
propia y de forma involuntaria. 
Admisiones: (Admisión), Acción y efecto de admitir. 
Aptitud: Condiciones psicológicas de una persona que se vinculan con sus capacidades y 
posibilidades en el ámbito del aprendizaje. El concepto tiene su origen en el latín aptus. 
 
C 
Consignado: Señalar y destinar una cantidad determinada para el pago de gastos o servicios. 
Cualitativo: Adjetivo que tiene su origen en el latín qualitatīvus. El término se emplea para 
nombrar a aquello vinculado a la cualidad (el modo de ser o las propiedades de algo).  
Cuantitativo: Término que tiene antecedentes en la lengua latina (quantĭtas). Se trata de un 
adjetivo que está vinculado a la cantidad. Este concepto, por su parte, hace referencia a una cuantía, 
una magnitud, una porción o un número de cosas. 
 
D 
Disyuntivo: Que tiene la cualidad de desunir, alternativa entre dos cosas, por una de las cuales hay 
que optar. 
 
 
E 
Efectos colaterales: Toda reacción o consecuencia provocada por una medicación o tratamiento. 
Empoderamiento: Proceso mediante el cual las personas fortalecen sus capacidades, confianza, 
visión y protagonismo en cuanto que forman parte de un grupo social, para impulsar cambios 
positivos en las situaciones en las que viven. 
Extrínseco: Que es impropio de una cosa o es exterior a ella 
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F 
Fluctuación: Hace referencia a la oscilación (incrementar y reducir de manera alternada) o a 
vacilar. Fluctuación de personal es el nivel de personal que ingresa y sale en un periodo 
considerado. 
Fortaleza: posee múltiples usos. Se lo presenta, por ejemplo, como un sinónimo de fuerza o de 
vigor. 
I 
Idóneo: Que es adecuado o conveniente para una cosa, especialmente para desempeñar una 
función, una actividad o un trabajo. 
Interfuncional: El conjunto de mecanismos integradores y relaciones que se establecen en una 
organización con el fin de lograr la interconexión de las diferentes funciones y, de esa forma, lograr 
que todas actúen al unísono para el logro de la misión, la visión y los objetivos requeridos. 
Incidentes críticos: Evento inesperado que exige improvisar una respuesta, en general, de forma 
rápida. Como definición de Entrevista de Incidentes Críticos consiste en una entrevista altamente 
estructurada, profunda y detallada del desempeño pasado del candidato, la cual permite identificar 
y medir el grado de recurrencia, consistencia y solidez de las competencias del sujeto, evidenciadas 
en el repertorio de comportamientos que éste ha desplegado en su actuación exitosa como titular de 
un cargo en particular. 
Intrínseco: Que es propio o característico de una cosa por sí misma y no por causas exteriores. 
Inversión: Sentido económico, es una colocación de capital para obtener una ganancia futura. Esta 
colocación supone una elección que resigna un beneficio inmediato por uno futuro y por lo general, 
improbable. 
Involucrado: adj. Que está provisto de involucro. 
Ítem: Por extensión, cada una de las unidades en que se divide un texto, formulario, lista o similar; 
"Finalmente, el magistrado resolvió entregar fotocopia de la petición de la fiscalía a cada uno de los 
defensores, a fin de que estudien cada ítem y manifiesten hoy su postura respecto a la aceptación. 
 
M 
Manufactura: Proceso de fabricación de un producto que se realiza con las manos o con ayuda de 
máquinas. 
Meta: Lugar o punto en el que termina una carrera. Salida: Fin al que se dirige una acción 
u operación. 
 
O 
Objetivo: Fin al que se dirige una acción u operación. Que no está determinado por sentimientos o 
intereses personales. 
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P 
Premisa: Una premisa es cada una de las proposiciones anteriores a la conclusión de un 
argumento.
1
 En un argumento válido, las premisas implican la conclusión. 
Productividad: La productividad es la relación entre la cantidad de productos obtenida por un 
sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha producción. También puede ser 
definida como la relación entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor 
sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el sistema. 
Pruebas expresivas: En éstas se presentan estímulos al entrevistado para ver de qué forma 
responde. En estos tipos de pruebas se suele requerir al entrevistado que haga un dibujo o 
representación. 
Pruebas psicométricas: Prueba para medir o conocer la forma en que trabaja el pensamiento y la 
inteligencia de alguien.  Psicometría es la disciplina implicada directamente en la medición 
psicológica, permite justificar y obtener medidas de variables psicológicas. 
 
R 
Reclutamiento: Proceso de identificar y atraer a la organización a solicitantes capacitados e 
idóneos. 
Retroalimentación: Retroalimentación o feedback, significa ‘ida y vuelta’ y es, desde el punto de 
vista social y psicológica, el proceso de compartir observaciones, preocupaciones y sugerencias, 
con la intención de recabar información, a nivel individual o colectivo, para intentar mejorar el 
funcionamiento de una organización o de cualquier grupo formado por seres humanos. 
Requisición:documento electrónico o físico que se utiliza para realizar un pedido de un bien o 
servicio que contiene las siguientes características: Lugar y Fecha,  Nombre del solicitante, 
Departamento del solicitante,  Centro de costos del solicitante, Código o número del artículo, 
Cantidad solicitada, Proveedor o sugerencia del mismo, Fecha de entrega requerida 
S 
Staff: Conjunto de personas que en torno y bajo el mando del director de una empresa o 
institución, coordina su actividad o le asesora en la dirección 
Subsistema: Conjunto de elemento interrelacionados que, en sí mismo, es un sistema, pero a la vez 
es parte de un sistema superior. 
 
T 
Transición: Situación o estado intermedio entre uno antiguo o pasado y otro nuevo, al que se llega 
tras un cambio. 
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Temperamento: Carácter o manera de ser de una persona. El término proviene del latín 
temperamentum y está vinculado a la manera de ser y a la forma de reaccionar de los sujetos; por lo 
tanto, el temperamento tiene que ver con la interacción con el entorno. 
Traslación: Acción y efecto de trasladar o trasladarse. 
 
V 
Vacante: Díc. Del cargo, empleo o dignidad que está sin proveer. 
 
ABREVIATURAS: 
 
COEBEFEC: Cobranzas Efectivas. 
Cía.: Compañía  
Ltda.: Limitada 
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Anexo C. Encuesta de Calidad de Servicio al Cliente (Antes de la Inducción) 
 
La presente encuesta fue a fin de sacar un diagnóstico de resultados del Cliente Externo antes de 
impartida la Inducción al Personal Operativo de la empresa COBEFEC Cía. Ltda. 
La presente encuesta tiene como finalidad identificar la Calidad de Servicio al Cliente que actualmente la empresa 
COBEFEC Cía. Ltda., mantiene con sus clientes. 
Sírvase a contestar según información que se requiere.   
ENCUESTAS DE CALIDAD 
 
  
COBRANZAS EFECTIVAS COBEFEC Cía. Ltda. 
1 
Nada 
Satisfecho 
Fecha: 
Se comprende como: 
2 
Poco 
Satisfecho 
Género: Edad: 3  Satisfecho 
COLOCA UNA X SEGÚN TU RESPUESTA CORRECTA 4 
Muy 
Satisfecho 
  TRATO AL CLIENTE                   
1 
¿Cómo se siente con el trato que brindan los tele-operadores? 1 
  
2   3   4 
    
  
CALIDAD DE SERVICIO 
  
2 
¿Cómo se siente con la calidad de servicio en las cobranzas telefónicas? 1   2   3   4   
  
3 
¿Qué le genera al recibir y dar información sobre los saldos pendientes? 1   2   3   4   
  
  
SATISFACCIÓN 
  
4 
¿Qué sensación le generan los servicios que brinda la empresa? 1   2   3   4   
  
  
TIEMPO 
  
5 
¿Cómo se siente con el tiempo que han tomado para dar solución a su 
requerimiento? 
1   2   3   4   
  
  
CONFIANZA 
  
6 
¿Cuál es el nivel de confianza que genera Cobranzas Efectivas? 1   2   3   4   
  
  
¿Tiene conocimiento claro donde quedan las instalaciones de COBEFEC Cía. 
Ltda.? 
                
  
  
COMUNICACIÓN E INFORMACIÓN 
  
7 
¿Cómo se siente usted con la información  que le brindan nuestros 
colaboradores? 
1   2   3   4   
  
8 
La información entregada por nuestros colaboradores fue clara y precisa 1   2   3   4   
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Comentarios: 
  
 
 
 
Anexo D. Cuestionario Antes de la Inducción de Personal. 
El presente cuestionario fue tomado a todo el Personal Operativo de la empresa COBEFEC Cía. 
Ltda.
 
 
 
 
 
 
POR FAVOR  ESCRIBA UNA X SOBRE  (SI) O (NO) Y COMENTE .
Comente:
Comente:
Comente:
Comente:
Comente:
Comente:
Comente:
Comente:
Comente:
Comente:
Género: Edad:
10
NO
NO
9
NO
8
7
NO
5 NO
6 NO
¿ Se siente identificado con la empresa COBEFEC Cia. 
Ltda.?
¿Considera fundamental que exista un programa de 
inducción de personal para garantizar una mejor calidad de 
Servicio en la empresa COBEFEC Cia. Ltda.?
¿Conoce usted la Misión y Visión de la empresa?
¿Considera importante antender con un Servicio de Calidad 
al cliente?.
1
2
SI 
3
El presente instrumento tiene la finalidad de recopilar infomación que permita medir el nivel de Indución en los colaboradores para determinar la 
calidad de servivio al cliente que se brinda en la empresa Cobranzas Efectivas. COBEFEC Cia. Ltda.
¿Ha Recibido usted una inducción de Personal al ingresar a 
la empresa COBEFEC Cia. Ltda.?
¿ El presente programa de inducción contiene toda la 
información necesaria, para que el nuevo colaborador  
pueda desempeñar sin ningun problema sus actividades?
Cree usted  que participar en un programa de inducción 
genere mayor calidad de Servicio al cliente?
¿ Considera apropiado realizar un seguimiento a los nuevos 
colaboradores para ver su adaptación?
SI 
SI 
SI 
SI 
SI 
SI 
NO
4
¿Tiene usted conocimiento claro para que sirve la Inducción 
de Personal en la Empresa COBEFEC Cia. Ltda.? 
SI 
¿Conoce los Beneficios que proporciona el programa de 
induccion de Personal?
NO
NO
NO
SI 
SI 
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Anexo E. Proceso de inducción impartido al personal operativo de la empresa COBEFEC 
CIA. LTDA. 
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